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RESUMEN DOCUMENTAL 
 
Trabajo de investigación sobre Psicología Industrial, Inteligencia, específicamente Condiciones de 
Trabajo.  El objetivo fundamental es determinar si la inteligencia emocional permite alcanzar un nivel 
alto de satisfacción laboral. Las condiciones inadecuadas de trabajo en una institución pública; motiva 
a probar si la inteligencia emocional tiene relación directa con la satisfacción laboral. Se fundamenta 
en las teorías conductuales de David Ryback, Ayman Sawaf y Robert K. Cooper, que se basan en 
cuatro pilares fundamentales de la inteligencia emocional: conocimiento, aptitud, profundidad y 
alquimia emocional además la teoría  motivacional laboral de Herzberg; tratado en dos capítulos: 
inteligencia emocional y satisfacción laboral. Investigación correlacional, no experimental, con  
métodos deductivo, inductivo y estadístico. A una población de treinta y seis colaboradores se ha 
evaluado inteligencia emocional y satisfacción laboral (Consciencia de sí mismo, autoestima, 
asertividad y ambiente de trabajo); correlacionado los resultados evidencian altos niveles de 
inteligencia emocional y alta satisfacción laboral, es decir se comprueba la hipótesis 
 
 
CATEGORIAS TEMÁTICAS:  
 
PRIMARIA:  PSICOLOGIA INDUSTRIAL  
   CONDICIONES DE TRABAJO 
 
SECUNDARIA: INTELIGENCIA  
 
DESCRIPTORES  
INTELIGENCIA EMOCIONAL Y SATISFACCION LABORAL 
SATISFACCIÓN LABORAL - CUESTIONARIO  ESTRUCTURADO  
INTELIGENCIA EMOCIONAL - CUESTIONARIO  ESTRUCTURADO 
INTENDENCIA DE COMPAÑÍAS DE QUITO  
 
DESCRIPTORES GEOGRÁFICOS:  
SIERRA - PICHINCHA - QUITO 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
viii 
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B. INFORME FINAL DEL TRABAJO DE TITULACIÓN 
 
INTRODUCCIÓN 
“Cualquiera puede ponerse furioso…eso es fácil. Pero, ponerse furioso con la persona correcta, en la 
intensidad correcta, en el momento correcto, por el motivo correcto, y de la forma correcta…Eso no es 
fácil” Aristóteles 
A lo largo de nuestra existencia pertenecemos a una organización, donde es básica la 
participación activa del individuo, compartimos con un equipo, en donde se trabaja por una meta en 
común; sin embargo muchas veces nos olvidamos de herramientas que pueden ayudarnos a mejorar 
nuestro estilo de vida tanto laboral y personal, de esta forma la inteligencia emocional influye de gran 
manera en el poder que tiene el hombre para tomar decisiones acertadas, es por ello que es fundamental 
la integración del individuo desde todo punto de vista donde permita un mejor manejo de las 
emociones para lograr tener una actividad exitosa. 
En tal sentido esta investigación al enfocarse en la inteligencia emocional y la satisfacción 
laboral permiten brindar al ser humano la nueva libertad para convertirse en el artífice de su propia 
vida e influir activamente sobre su salud y bienestar, de allí se desprende la importancia de analizar las 
características psicológicas del talento humano, debido a que bajo su responsabilidad descansan los 
resultados de todas las acciones operativas y funcionales de la empresa. 
Considerando que en la Dirección de Registro de Sociedades de la Intendencia de Compañías 
de Quito, se han encontrado falencias en lo que respecta al poco espacio físico, demasiada carga 
laboral, provocando actitudes negativas, es decir su trabajo se convirtió en algo incómodo y cansado, 
además existe la carencia de toma de decisiones acertadas, falta de motivación, ocasionando con esto 
ausentismo laboral (Permisos ocasionales, calamidad doméstica, enfermedad, etc.), malas relaciones 
interpersonales con sus compañeros de trabajo, problemas personales y familiares que son factores que 
afectan el desenvolvimiento laboral. 
La investigación será de gran importancia porque al existir un mejoramiento en esta Dirección 
las demás áreas pueden también pretender aplicar la inteligencia emocional en su vida laboral y 
personal, los recursos que utilizaré para mi investigación serán la interacción personal con los 
servidores, la observación directa, los expedientes de los funcionarios de esta área, además se cuenta 
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con el apoyo necesario de los Directivos de la organización, y los funcionarios de la Dirección de 
Registro de Sociedades. 
De igual manera, se facilita el desarrollo del conocimiento y del talento humano, siendo 
posible sobre la base de los datos obtenidos, incentivar las habilidades, destrezas que brinda la 
inteligencia emocional y satisfacción laboral en la empresa, por tal razón dar a conocer actualmente en 
nuestro país, ya que no se ha dado la importancia necesaria que nos brinda por medio de diferentes 
herramientas que pueden ayudarnos a mejorar nuestra vida laboral y personal, esto justifica el valor 
teórico y científico del estudio, al servir de apoyo a nuevas investigaciones promotoras del 
conocimiento científico en el área. 
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
En la actualidad el talento humano dentro de la organización es un factor importante para el 
cumplimiento de metas y objetivos, mantenerlos adaptados en su puesto de trabajo se considera que 
podrán desenvolverse de la mejor manera, cabe mencionar que antes para tener un buen cargo laboral 
bastaba con demostrar un alto nivel de coeficiente intelectual y una preparación académica formal 
excelente, con esto se demostraba un buen desempeño, pero ahora el foco de atención se dirige hacia 
las habilidades y destrezas que poseen cada individuo para afrontar situaciones estresantes en su 
ámbito laboral. 
Debido a que en la Dirección de Registro de Sociedades no se ha realizado un estudio sobre la 
inteligencia emocional y satisfacción laboral, recomendé mi tema propuesto en el trabajo de 
investigación con la finalidad de analizar qué factores de la inteligencia emocional intervienen en la 
satisfacción laboral del personal, considerando que existe un inadecuado ambiente laboral y además 
mediante la revisión de los informes mensuales de actividades que envía la Dirección se identifica que 
existe ausentismo laboral, quejas por parte de los clientes internos y externos, sobrecarga de trabajo, 
malas condiciones ambientales por el exceso de personal en una sola área, fallas en el sistema de 
manejo de trámites, innegablemente existe la influencia de inconvenientes personales, provocando así 
el no cumplimiento de los objetivos planteados por la Dirección en la Planificación Operativa Anual, 
tal situación obedece a factores como la poca información acerca de la importancia de mantener 
nuestra mente sana, haciendo cosas que nos motiven y conectar nuestras emociones evitando 
comportamientos que perjudiquen nuestro trabajo. 
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Por esta razón la inteligencia emocional es un factor preponderante en el estudio de la misma 
dentro de la Dirección de Registro de Sociedades, en la actualidad los colaboradores no manejan de 
forma correcta sus emociones cuando trabajan bajo presión, y lo demuestran con sus compañeros 
ocasionando malas relaciones interpersonales; el estudio se realizará en la ciudad de Quito en el 
periodo comprendido entre el año 2011-2012, la población está compuesta por 36 personas de toda la 
Dirección donde se aplicará los cuestionarios de inteligencia emocional y satisfacción laboral con el 
propósito de identificar los hechos y fenómenos que generan las causas del problema. 
Definitivamente cuando las emociones aparecen se convierten en motivadores de 
comportamientos y no solo intervienen en las reacciones inmediatas del individuo sino también le 
permiten proyectarse hacia el futuro, pero al mismo tiempo pueden perjudicarnos cuando nuestro 
miedo se convierta en ansiedad, cuando el enojo se transforma en odio, cuando la felicidad se convierte 
en tristeza, nuestras propias emociones se vuelven contra nosotros, la higiene mental es importante 
para evitar conductas que no se ajusten a la situación que vivimos en determinadas ocasiones, la clave 
es que debemos utilizar nuestras emociones inteligentemente pero exactamente podemos definir la 
inteligencia emocional como: “Hacer deliberadamente que nuestras emociones trabajen en beneficio 
propio, de modo que nos ayuden a controlar nuestra conducta y nuestros pensamientos para obtener 
mejores resultados” (Abel Cortese, 2004) 
FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
La investigación se enfoca en ¿Cómo la inteligencia emocional influye en la satisfacción 
laboral en el personal que labora en la Dirección de Registro de Sociedades de la Intendencia de 
Compañías de la ciudad de Quito en el periodo comprendido en el año 2011 - 2012?, para lo cual es 
importante estudiar los factores, beneficios y su correlación entre las dos variables como son: la 
inteligencia emocional y la satisfacción laboral. 
 
Lograr un manejo correcto de las emociones y aprender a optimizar de mejor manera el trabajo 
en equipo, aptitudes sociales más acordes y evitar prejuicios entre compañeros de trabajo aportando al 
desenvolvimiento laboral de la organización. 
 
Hay que tomar en cuenta que en la Intendencia de Compañías de Quito ninguna autoridad 
superior ha tomado la importancia de concentrar en sus áreas de trabajo un análisis del concepto de 
inteligencia emocional con el fin de tener una mejor perspectiva con respecto a la satisfacción laboral 
de sus colaboradores.  
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Por medio del estudio enfocado en la inteligencia emocional y satisfacción laboral se puede 
obtener un mejor conocimiento de la realidad del área investigada, y poder recomendar claramente en 
base a los resultados obtenidos en la investigación, en la actualidad no ha existido la preocupación de 
implementar este tipo de estudios, que podrá mejorar relaciones interpersonales, toma de decisiones, 
motivación, autoestima, etc. 
 
Preguntas 
 
a) ¿Cómo la inteligencia emocional interviene en la satisfacción laboral de los funcionarios? 
b) ¿Cuáles son los factores de la inteligencia emocional que influyen en la satisfacción laboral del 
personal? 
c) ¿Cuáles son los beneficios de la inteligencia emocional y satisfacción laboral que puede ser 
aplicado en la organización? 
 
OBJETIVOS 
 
General 
 
Determinar si la inteligencia emocional permite alcanzar un nivel alto de satisfacción laboral en el 
personal de la Dirección de Registro de Sociedades de la Intendencia de Compañías de la ciudad de 
Quito. 
 
Específicos 
 
 Analizar qué factores de la inteligencia emocional intervienen en la satisfacción laboral del 
personal. 
 Identificar los beneficios de la inteligencia emocional en la mejora de la satisfacción laboral de 
los servidores. 
 Determinar si la inteligencia emocional se relaciona con la satisfacción laboral de los 
trabajadores de la Dirección de Registro de Sociedades. 
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JUSTIFICACIÓN E IMPORTANCIA 
 
La investigación sobre la inteligencia emocional ha cobrado mucha importancia durante los 
últimos años, ya que se ha demostrado que las personas con mayor inteligencia emocional logran 
superar de mejor forma situaciones estresantes en su lugar de trabajo y experimentan un menor número 
de emociones negativas inmediatamente después de un estímulo amenazante, existe evidencia empírica 
de que las destrezas emocionales contribuyen a reducir aquellas formas pocos adaptativas de afrontar 
sucesos estresantes tales como la supresión de pensamiento intrusito (Fernández-Berrocal, P., Ramos, 
N,.2009) Ciarrochi, Deane y Anderson, (2002) proponen que las personas con menor inteligencia 
emocional tienen una peor adaptación ante eventos vitales estresantes y que quienes presenten mayor 
inteligencia emocional se adaptan mejor. 
 
Es preciso aclarar que este tipo de inteligencia no se establece al nacer, se crea y se alimenta 
con el desarrollo de nuestras vidas por consiguiente el talento humano en una organización es un factor 
importante ya que sin su aporte físico, intelectual no podríamos cumplir los objetivos y metas que la 
organización se plantea a nivel global. 
 
Considerando que en la Dirección de Registro de Sociedades de la Intendencia de Compañías 
de Quito se han encontrado falencias en lo que respecta en la atención al cliente interno y externo por 
el poco espacio físico, demasiada carga de trabajo ocasionando actitudes negativas, fallas en el sistema 
de ingreso de documentos, es decir su lugar de trabajo se convirtió en algo incómodo y cansado, 
ocasionando ausentismo laboral (Permisos ocasionales, calamidad doméstica, enfermedad, etc.) poca 
motivación y toma de decisiones, afectando el desarrollo laboral en su puesto de trabajo. 
 
La inteligencia emocional es definida como: “La aptitud para captar, entender y aplicar 
eficazmente la fuerza y la perspicacia de las emociones en tanto que fuente de energía humana, 
información relaciones e influencia” (Cooper y Ayman Sawaf, 1997, p. 52). 
 
La investigación sobre la inteligencia emocional y satisfacción laboral será de gran importancia 
tanto a nivel laboral como personal, ya que por medio de este se puede fortalecer puntos positivos que 
el área presenta, además se cuenta con el apoyo necesario de los directivos de la organización, y los 
funcionarios de la Dirección de Registro de Sociedades, durante el periodo de un año (Octubre 2011-
2012), la idea fundamental es que esta investigación sea de gran utilidad para futuras generaciones que 
deseen investigar sobre este tema tan interesante y muy poco difundido en las organizaciones, con este 
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antecedente puedo dar a conocer que a través de la inteligencia emocional se puede emplear 
habilidades prácticas que mejoren significativamente nuestro entorno laboral como el personal. 
 
Precisamente también tener buena comunicación que nos permita entender a los demás, otro 
punto importante es que la satisfacción laboral de los trabajadores no con el hecho de que se sientan 
satisfechos es bueno porque de una u otra forma puede existir dentro de la Dirección un pequeño grupo 
que se encuentre inconforme con las disposiciones que le da su jefe inmediato, pero podemos 
orientarlos a que tengan una visión diferente de su lugar de trabajo por medio de los factores que nos 
brinda la inteligencia emocional como son la empatía, la motivación, habilidades sociales es decir 
incentivarlo de forma positiva con sus objetivos planteados dentro del área de trabajo. 
 
Dentro del plan de la investigación se realizaron cambios con respecto a la estructura y 
formulación de los objetivos, hipótesis, conceptos fundamentales y base teórica sobre la inteligencia 
emocional, ya que mi investigación se enfocó en temas específicos para el cumplimiento adecuado de 
los objetivos planteados. 
 
Las tareas que realizan los empleados de una organización han sido emparentadas con el éxito 
organizacional, pues coinciden de manera proactiva hacia las metas organizacionales, donde se analiza 
también las características psicológicas del talento humano, debido a que bajo su responsabilidad 
descansan los resultados de todas las acciones operativas y funcionales de la empresa; siendo la 
inteligencia emocional una variable de relevancia actual para el sector organizacional.  
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MARCO TEÓRICO 
 
CAPITULO I 
 
1. Inteligencia emocional 
 
1.1 Introducción de inteligencia emocional 
 
Quien posee inteligencia emocional reconoce sus sentimientos esto le permite expresarlos de forma 
adecuada, es difícil perder los nervios cuando uno comprende sus propios sentimientos, por otro lado, 
el comprender los sentimientos de quienes nos rodean, nos permite tenerles en cuenta como personas, y 
reconocerles, esta capacidad es clave para lograr que nuestros colaboradores, compañeros y superiores 
se sientan satisfechos o predispuestos a esforzarse. 
 
Esta capacidad de sintonizar y manejar adecuadamente los sentimientos resulta una forma de 
pensar, y es por tanto algo que se puede aprender y cultivar, si deseamos mejorar nuestra inteligencia 
emocional debemos empezar por ver cómo somos y lo que hacemos. 
 
Al tratar con nuestros subordinados, colegas y superiores. Para ello, es preciso hacer el esfuerzo 
personal de enfrentarse a uno mismo. Se trata de observarse en el "espejo implacable" que son los 
demás, en el terreno afectivo, por muy interesantes que sean las teorías, solamente logra cambios 
efectivos en su carrera quién se implica en la práctica. 
 
David Ryback define a la inteligencia emocional como: “La capacidad de aplicar la consciencia y 
la sensibilidad para discernir los sentimientos que subyacen en la comunicación interpersonal y para 
resistir la tentación que nos mueve a reaccionar de una manera impulsiva e irreflexiva, obrando en vez 
de ello con receptividad, con autenticidad y con sinceridad” 
 
La falta de inteligencia emocional puede repercutir de forma negativa en las personas e incluso 
arruinar sus carreras profesionales, es preciso aclarar que este tipo de inteligencia no se establece al 
nacer, se crea y se alimenta con el desarrollo de nuestras vidas. 
 
El que dirige debe ser capaz de manejar situaciones complejas de relaciones y comportamientos 
humanos para lo cual es necesario, entre otras habilidades, saber establecer una relación de 
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comprensión y confianza entre la gente que dirige, saber escuchar, ser capaz de persuadir en forma 
convincente, y de generar entusiasmo y compromiso en la gente. 
 
Pero, para lograr esto, es necesario que antes sea capaz de identificar su estado de ánimo, conocer 
sus fortalezas y debilidades, para explotar las primeras y neutralizar las segundas, controlar sus 
emociones y ser capaz de motivarse con lo que hace. Si uno no es capaz de sentir entusiasmo por lo 
que hace, difícilmente podrá generar entusiasmo en los que lo rodean. 
 
1.2 Conceptos fundamentales 
 
Se habla demasiado sobre la Inteligencia Emocional pero, en ocasiones, no somos capaces de 
definir este nuevo constructo, para poder solventar este problema presento algunas de las definiciones 
que han presentado prestigiosos autores. 
 
Mayer, Salovey y Caruso: “Capacidad de percibir y expresar emociones, de asimilar las 
emociones en el pensamiento, de comprender y razonar con las emociones y de regular las emociones 
en uno mismo y en los demás”. 
 
Daniel Goleman: “Capacidad de reconocer nuestros propios sentimientos, los sentimientos de los 
demás, motivarnos y manejar adecuadamente los relaciones que sostenemos con los demás y con 
nosotros mismos”. 
 
Emily Sterrett: “Hace referencia al conjunto de destrezas de gestión de personal y destrezas 
sociales que nos permiten triunfar en el puesto de trabajo y en la vida en general”. 
 
Pablo Fernández-Berrocal: “Percibir, comprender y regular las emociones propias y la de los 
demás”. 
Salovey y Myer: fueron los primeros en definir la inteligencia emocional como: 
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“Un subconjunto de la inteligencia social que comprende  la capacidad de controlar los 
sentimientos y emociones propios así como los de los demás, de discriminar entre ellos y utilizar esta 
información para guiar nuestro pensamiento y nuestras acciones.” 
Investigaciones relacionadas con la inteligencia emocional indican que (Verdejo, Mora, Astorga, y 
Santiago): “ La inteligencia emocional es una forma de interactuar con el mundo que tiene muy en 
cuenta los sentimientos y engloba habilidades tales como el control de los impulsos, la autoconciencia, 
la motivación, el entusiasmo, la perseverancia, la empatía, la agilidad mental, etc. Ellas configuran 
rasgos de carácter como la autodisciplina, la compasión o el altruismo, que resultan indispensables para 
una buena y creativa adaptación social.” 
De igual manera, Weisenger (1998), expone que: La inteligencia emocional es, en pocas palabras, 
el uso inteligente de las emociones: de forma intencional, hacemos que nuestras emociones trabajen 
para nosotros, utilizándolas con el fin de que nos ayuden a guiar nuestro comportamiento y a pensar de 
manera que mejoren nuestros resultados. (p.14). 
El coeficiente intelectual se remonta a 1900 en que Alfred Binet comienza a examinar a niños 
franceses; en 1918 se efectúa la gran primera administración de exámenes de coeficiente intelectual a 
soldados norteamericanos durante la primera guerra mundial y no es hasta 1958 en la que Davis 
Wechsler desarrolló el WAIS (la escala de Wechsler de inteligencia adulta). También a lo largo de 
todo ese tiempo fueron surgiendo otros términos que hacían referencia a algunos factores en el plano 
de las emociones que intervienen en el éxito de una tarea. 
 
El concepto de inteligencia social acuñado por el psicólogo Edward Thorndike (1920) quien la 
definió como “la habilidad para comprender y dirigir a los hombres y mujeres, muchachos y 
muchachas, y actuar sabiamente en las relaciones humanas”.  
  
Otro antecedente cercano de la Inteligencia Emocional lo constituye la teoría de ‘las inteligencias 
múltiples’ del Dr. Howard Gardner (1983), de la Universidad de Harvard, quien plantea que: las 
personas tenemos 7 tipos de inteligencia que nos relacionan con el mundo. A grandes rasgos, estas 
inteligencias son: 
  
- Inteligencia lingüística: es la inteligencia relacionada con nuestra capacidad verbal, con el lenguaje y 
con las palabras. 
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- Inteligencia lógica: tiene que ver con el desarrollo de pensamiento abstracto, con la precisión y la 
organización a través de pautas o secuencias. 
- Inteligencia musical: se relaciona directamente con las habilidades musicales y ritmos. 
 
- Inteligencia visual / espacial: la capacidad para integrar elementos, percibirlos y ordenarlos en el 
espacio, y poder establecer relaciones de tipo metafórico entre ellos.  
 
- Inteligencia kinestésica: abarca todo lo relacionado con el movimiento tanto corporal como el de los 
objetos, y los reflejos. 
 
- Inteligencia interpersonal: implica la capacidad de establecer relaciones con otras personas. 
 
- Inteligencia intrapersonal: se refiere al conocimiento de uno mismo y todos los procesos 
relacionados, como autoconfianza y automotivación. 
  
Esta teoría introdujo dos tipos de inteligencias muy relacionadas con la competencia social, y hasta 
cierto punto emocional: la inteligencia interpersonal y la inteligencia intrapersonal. Gardner definió a 
ambas así: 
  
La inteligencia interpersonal  “Se construye a partir de una capacidad nuclear para sentir 
distinciones entre los demás: en particular, contrastes en sus estados de ánimo, temperamentos, 
motivaciones e intenciones. En formas más avanzadas, esta inteligencia permite a un adulto hábil leer 
las intenciones y deseos de los demás, aunque se hayan ocultado... “ 
  
La inteligencia intrapersonal como “El conocimiento de los aspectos internos de una persona: el 
acceso a la propia vida emocional, a la propia gama de sentimientos, la capacidad de efectuar 
discriminaciones entre las emociones y finalmente ponerles un nombre y recurrir a ellas como un 
medio de interpretar y orientar la propia conducta.” 
  
Albert Mehrabian, incluye habilidades como: percibir adecuadamente las emociones propias y las 
de otros individuos; ejercer el dominio sobre las emociones personales, así como responder con 
emociones y conductas apropiadas en diversas situaciones de la vida; participar en relaciones donde la 
expresión honesta de las emociones está balanceada entre cortesía, consideración y respeto; seleccionar 
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trabajos que sean gratificantes emocionalmente y por último, un balance entre el trabajo, el hogar y la 
vida recreativa. 
  
David Ryback define a la inteligencia emocional como: “La capacidad de aplicar la consciencia y 
la sensibilidad para discernir los sentimientos que subyacen en la comunicación interpersonal y para 
resistir la tentación que nos mueve a reaccionar de una manera impulsiva e irreflexiva, obrando en vez 
de ello con receptividad, con autenticidad y con sinceridad” (pág. 89) 
 
También Cooper y Sawaf (1998) afirman que: “No basta con tener sensaciones, la inteligencia 
emocional requiere que aprendamos a reconocerlas y a valorarlas (en nosotros mismos y en los demás), 
y que respondamos apropiadamente a ellas, aplicando eficazmente la información, y energía de las 
emociones en nuestra vida diaria y en nuestro trabajo.” (p. 23). 
 
Es necesario entender y hacer entender que la inteligencia emocional, genera competencias que 
influencian la habilidad de una persona para enfrentarse a las demandas y presiones del entorno, por lo 
tanto, servirán como una herramienta para agregar valor a la organización y desempeñar un papel 
significativo para conseguir que el centro de trabajo no sólo sea el más productivo y rentable, sino que 
sea un lugar significativo y agradable. 
 
1.3 Pilares fundamentales del Modelo de Robert K. Cooper y Ayman Sawaf 
 
“Inteligencia emocional es la capacidad de sentir, entender y aplicar eficazmente el poder y la 
agudeza de las emociones como fuente de energía humana, información, conexión e influencia...”. 
Cooper. 
 
Cooper y Sawaf presentan su modelo de los "Cuatro Pilares" de la inteligencia emocional, de los 
cuales se los detalla a continuación: 
 
- Conocimiento emocional 
- Aptitud emocional 
- Profundidad emocional 
- Alquimia emocional 
 
12 
 
Desde la perspectiva más general todo comenzó con una serie de estudios sobre la inteligencia 
emocional, los cuales indicaron que las personas intelectualmente brillantes no suelen ser las que más 
éxito tienen, en los negocios y en la vida privada. A continuación se ilustra y se señalan los cuatro 
pilares que según Cooper y Sawaf, separa la inteligencia emocional del campo análisis psicológico y 
las teorías filosóficas y los coloca en el terreno del conocimiento directo, el estudio y la aplicación.  
 
Como afirmaron ellos mismos, "la ciencia de la inteligencia emocional progresa 
exponencialmente, impulsada por centenares de investigaciones y estudios empresariales, y nos enseña 
todos los días cómo mejorar nuestra capacidad de razonamiento al tiempo que sacamos el mejor 
partido posible de esa energía que es nuestra emotividad, de la sabiduría contenida en la intuición, de la 
potencia inherente en nuestra facultad de comunicar a un nivel fundamental con nosotros mismos y con 
quienes nos rodean". 
 
Empieza con el pilar del conocimiento emocional, que crea un espacio de eficiencia personal y 
confianza mediante la honestidad emocional, energía, conciencia, retroinformación, intuición, 
responsabilidad y conexión. 
 
El segundo pilar, aptitud emocional, forma la autenticidad del individuo, su creatividad y 
flexibilidad, ampliando su círculo de confianza y capacidad de escuchar, manejar conflictos y sacar el 
mejor partido del descontento constructivo. 
 
El tercer pilar explora las maneras de conformar la vida y trabajo con el potencial, y de respaldar 
esto con integridad, compromiso y responsabilidad, que a su vez aumentan la influencia sin autoridad. 
 
El cuarto pilar, alquimia emocional, por lo cual extenderá su instinto creador y capacidad de influir 
con los problemas y presiones, y de competir por el futuro construyendo capacidades de percibir y 
tener acceso a soluciones ocultas y nuevas oportunidades. 
 
1.3.1 Primer pilar: conocimiento emocional 
  
“Ser leal y honrado consigo mismo desarrolla poder personal, 
inclusive conciencia de sí mismo,  
guía interior, pundonor, responsabilidad y conexión.” 
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Este proviene de las divagaciones el intelecto abstracto, sino del funcionamiento el corazón, del 
cual proviene la energía de los individuos que hace reales y motiva para identificar y perseguir el 
potencial único. Se comienza con aprender el alfabeto, la gramática y el vocabulario del conocimiento 
emocional y reconocer, respetar, y valorar la sabiduría inherente a las sensaciones. 
Entre las cuales se encuentran: 
 
a) Honestidad emocional: este ataca frontalmente la afirmación comúnmente difundida de 
que no debemos confiar en nuestras percepciones y sentimientos. 
 
El conocimiento emocional tiene que ver con la intuición. Para soportar el conocimiento 
emocional, es decir, es necesario ser capaces de reconocer los sentimientos, de distinguir en nuestro 
interior la verdad de la mentira, la verdad del sentimiento. 
 
El conocimiento parte de la base de que me debo conocer para actuar adecuadamente sobre mí 
mismo, ser honesto emocionalmente requiere escuchar los sentimientos de la "verdad interna", que 
provienen en su mayor parte de la inteligencia emocional, vinculada con la intuición y la conciencia, y 
reflexionar sobre ellos y actuar de conformidad. La verdad emocional que se siente se comunica por sí 
sola, en la mirada y los gestos, en el tono de voz, más allá de las palabras. Los sentimientos hacen 
reales a las personas. 
 
Obviamente esto es elemental para el desarrollo personal, tanto familiar, como social o laboral, si 
no nos conocemos a nosotros mismos es imposible tener el mínimo de credibilidad con las personas 
que nos rodean, caeríamos en la incongruencia. Su aplicación labor es diaria y básica. 
 
b) Energía emocional: el reconocer la energía (emocional) con la que se cuenta y el ser 
capaces de aceptar los momentos de debilidad y de fortaleza y actuar en consecuencia, 
hace parte del conocimiento emocional. 
 
Dentro de este marco, hay cuatro estados primarios de energía humana, dos de los cuales cubren 
un velo sobre las capacidades, prioridades y pueden alterar la inteligencia emocional, estos son: energía 
tensa y cansancio tenso, los otros dos son beneficiosos y sirven para aclarar y formalizar la inteligencia 
emocional, energía tranquilo y cansancio tranquilo, infortunadamente estos dos últimos son muy pocos 
frecuentes, la mayor parte de las teorías sobre inteligencia emocional pasan por alto esta conexión-
energía. De este modo se puede reducir a continuación: 
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Energía tensa: (alta tensión y alta energía) es un estado de ánimo caracterizado por una sensación 
casi agradable de excitación y poder. La energía física se siente alta, aun cuando el individuo puede 
enfrentarse a altos niveles de tensión por largas horas de trabajo con un programa muy agitado. 
 
Aquí lo conocemos comúnmente de la “adrenalina”, así trabajamos mucho bajo presión, cuando 
tenemos tensión podemos trabajar muchas horas continuas, yo me considero un buen elemento para 
trabajar en esa forma, indudablemente es desgastante y en varios sentidos nada recomendable. 
 
Energía tranquila: (baja tensión y alta energía) es un estado de ánimo que pocos experimentan con 
suficiente frecuencia, se siente el ser humano notablemente sereno y con dominio de sí mismo. 
 
Muy poco conocido por mí, pero considero que lo logramos con la madurez y pleno control y 
conocimiento del problema vigente. Se aplica con el sentimiento del deber cumplido, lo malo es que en 
muchas ocasiones nos llega el día a día y no podemos disfrutar esta energía, a pesar de cumplir con los 
requisitos para hacerlo. 
 
Cansancio tenso: (alta tensión y baja energía) es un estado de ánimo caracterizado por cansancio 
general. Cuando el individuo se desploma en una silla o en un sofá después de la comida, esta 
genuinamente cansado. 
 
Cansancio tranquilo: (baja tensión y baja energía), es un estado de ánimo generalmente agradable, 
caracterizado por la sensación de abandonarse y relajarse. Se siente, cómodo, despierto y a gusto, tal 
vez leyendo un libro o escuchando una buena música sin preocuparse por los problemas del trabajo y la 
vida. 
 
c) Retroinformación emocional: se hace referencia a recibir información de nosotros 
mismos, de nuestras emociones, de nuestros estados emocionales en determinado 
momento. Debemos reconocer honestamente nuestras emociones en lugar de negarlas o 
ignorarlas o minimizarlas; escuchar atentamente la información que estas emociones nos 
transmiten. Todas las emociones tienen su utilidad y pueden informarnos y dejarnos algo 
positivo. 
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Tener la capacidad de superar la impulsividad y guiar apropiadamente la reacción a las emociones, 
llevando a cabo un análisis minucioso del porqué una emoción está latente y saberla manejar sin 
reprimir los sentimientos. 
 
Todos los individuos sienten impulsos emocionales, incluyendo la irritación y frustración. En 
muchas situaciones estos son valiosos aguijonazos. Otras veces especialmente cuando se está tenso o 
cansado, es preciso manejar bien la energía emocional y el impulso de hablar o actuar en forma 
inapropiada, detectando sus primeros brotes para encauzar las reacciones en una dirección constructiva. 
 
Es necesario ser muy centrado para poder manejar adecuadamente este concepto del primer pilar, 
canalizar adecuadamente la irritabilidad del momento es ser muy maduro o tener horchata en las venas 
o estar muy capacitado en este curso. Es muy importante para nosotros como gerentes de piso y así 
poder dar un adecuado servicio a nuestros clientes, canalizando o encausando el mal carácter del 
momento. 
 
d) Intuición práctica: es percibir continuamente las oportunidades y resolver los problemas 
utilizando un liderazgo empático. 
 
Es otro de los elementos en que se basa el conocimiento y sirve para la creatividad, la fomenta y la 
alimenta. Cuando está acompañada de la honestidad puede ser un elemento impulsor de las 
organizaciones y de la vida personal de cada uno. 
 
Antes era exclusivo de las mujeres y de mucha utilidad para todo el que la sepa explotar, yo 
siempre he ligado la intuición con un poco de lo que es la vocación y su explotación espontánea. 
 
1.3.2 Segundo pilar: aptitud emocional 
 
Cuando se habla de aptitud emocional se hace referencia a la posibilidad que tiene todo ser humano 
de crear y fomentar en sí mismo las cualidades, las habilidades y las características emocionales 
favorables, la aptitud permite y ayuda a ampliar las posibilidades, a crecer emocionalmente 
aprendiendo de los errores tanto propios como ajenos. 
 
Cuando la aptitud emocional es adecuadamente dirigida, crece el entusiasmo por lo que se hace y 
hay mejores posibilidades frente a los retos y las dificultades. 
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a) Presencia auténtica: últimamente, la autenticidad se ha convertido en una característica 
admirada y buscada entre los líderes de negocios y los directivos. En esencia es una esfera 
silenciosa de engría que emana no solo de la mente sino también del corazón, que 
transmite momento por momento la verdad emocional de quién es usted en el fondo, y que 
representa, que le interesa, que cree. 
 
Que tanto como aptitud es actitud por la cual se está en mejor disposición para participar de un 
diálogo, a escuchar al interlocutor, a crear un clima de confianza. Estar presente y dispuesto para el 
asunto que se está tratando, actuar con claridad, tratar de llegar al fondo del asunto cuando hay 
dificultades, etc. son manifestaciones de la presencia auténtica.  Lo siento muy ligado al primer 
concepto del primer pilar, ser auténtico es ser honesto con uno mismo y por lo tanto congruente. Es 
muy difícil vivir falsamente o con personalidades diferentes, hay que mostrarse como uno es siempre y 
tener la mencionada presencia auténtica. 
 
b) Radio de confianza: la creatividad también se apoya en la confianza, cuando la confianza 
que se inspira en un grupo es buena, las manifestaciones de los demás, tanto en lo bueno 
como en lo malo, tanto de lo que va saliendo bien como de lo que va saliendo mal; son 
mucho mayores los aportes de la creatividad. 
 
La confianza es algo más que una buena idea o actitud. Es una característica emocional algo que se 
debe sentir y actuar a la vez. Cuando el individuo confía en sí mismo puede extender esa confianza 
hacia los demás y recibirla de regreso, se convierte en el aglutinamiento que mantiene unidas las 
elaciones y libera el dialogo franco, la falta de confianza por el contrario hace gastar tanto tiempo en 
protección, dudas, verificación e inspecciones como en hacer trabajo real, esto es trabajo creativo, de 
colaboración y que agrega valor. 
 
La confianza en uno mismo es inmediatamente radiada al entorno en que nos movemos, hay que 
tener mucho cuidado en ello pues es muy común la decepción que nos podemos llevar con algún 
individuo que por propia educación es de desconfiar. Trabajar con la confianza que uno emite y genera 
o que recibe de los demás, es un paraíso y una forma ideal de clima laboral. 
 
c) Descontento constructivo: este aspecto es un llamado al aporte oportuno y constructivo, 
a convertir la desavenencia o el desacuerdo en un medio más para el progreso. 
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Se requiere habilidad y persistencia para no caer en disputas y enfrentamientos, para que a pesar de 
los desacuerdos se dé la escucha, evitar la parcialización y la defensa de intereses personales, etc. Se ha 
verificado que el descontento puede ser un semillero de ideas creativas y oportunidades de crear más 
confianza y conexión. Aprendiendo a valorar el descontento se puede derivar de grandes ventajas por 
su carrera, sus clientes y su compañía. 
 
Cuantas veces de un acto de rebeldía sale una excelente idea, ese es un caso extremo, pero lo que 
se debe de hacer, es nunca quedarse callado y exponer el descontento en una forma constructiva. Es 
muy agradable darse cuenta en este tipo de cursos o de cátedras de lo positivo que puede llegar a ser un 
acto de nacimiento y creencia netamente negativo. Debemos de actuar de esta forma y encauzar a 
nuestros colaboradores a tener este tipo de actitudes constructivas en momentos de crisis. 
 
d) Flexibilidad y renovación: esta es una forma de enfrentar el hecho de que todo cambia, y 
tal vez lo que más cambia somos los seres humanos, las circunstancias nos cambian de 
una manera favorable o desfavorable, premeditada, planeada o fortuita, aceptar esto es el 
primer paso para usar esas propias circunstancias, así sean adversas, de una manera 
constructiva y de apoyo a la vida. 
 
1.3.3 Tercer pilar: profundidad emocional 
 
Este es otro pilar fundamental de la inteligencia emocional, crea carácter, fortalece el carácter 
individual y del grupo. Es el producto de un esfuerzo consciente y deliberado por conocer y corregir las 
debilidades. 
 
La profundidad emocional se apoya en asuntos como: 
 
a) Potencial único y propósito: se plantea que el ser humano quisiera dedicar la vida a las 
cosas que son importantes, que son profundas., esto requiere en primer término llegar a 
conocer los verdaderos talentos y ponerlos al servicio de la vocación. Es lo que algunos 
líderes, denominan potencial único.  Otra vez se nos señala que es muy importante el 
conocernos a nosotros mismos.  
 
El hacerlo nos ubica en nuestra capacidad y alcances, así poder tomar decisiones y ubicar nuestro 
propósito de una forma alcanzable. En la empresa se aplica en el adecuado enfoque de los esfuerzos 
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con la persona capaz y propia, en muchas ocasiones se llega a cumplir el “Principio de Peter”. Por muy 
buena voluntad que se tenga, hay que conocer nuestro talento y cómo enfocarlo a los objetivos. 
 
b) Integridad aplicada: muchos dicen que a veces hay que posponer integridad y ética a las 
conveniencias del momento y las utilidades. Otros sostienen que el propósito del liderazgo 
no es escuchar y servir sino adquirir poder y privilegios. Se equivocan. En el trabajo la 
integridad requiere comprometerse a dialogar y evaluar lo que es correcto, no lo rutinario, 
equivale a ser auténtico consigo mismo y con los demás, y hacer las cosas que dice que va 
a hacer.  
 
Al respecto, la integridad puede verse como una expansión de la honestidad emocional. Revela un 
proceso unificador. Que no es sólo una buena idea, es un obligante sentimiento íntimo basado en los 
propios principios, más bien que un rígido código de conducta. A menudo, se anuncia que las 
emociones no implican juicio, pero por el contrario, las emociones y las pasiones son en sí mismas 
juicios intuitivos del tipo más importante, y de los cuales nacen y se nutre la integridad. 
 
El bien ser es una obligación del directivo, en ello va ligada la educación y es difícil de adquirir 
sino fue inculcada desde el principio. En nuestra empresa existe el “Código de Ética” para ubicarnos y 
prever cualquier desviación. Es un hecho que se gana el respeto de la gente al demostrar “integridad”, 
tanto de colaboradores, colegas, jefes y clientes. 
 
c) Influencia sin autoridad: para Cooper y Sawaf, esta facultad se refiere a la influencia 
ejercida por el líder sin abusar ni manipular, por lo tanto se establecen relaciones basadas 
en obtener influencia mediante intercambios que estimulan el respeto y valor en las 
personas. Estas relaciones, basadas en la influencia sin autoridad son indispensables no 
solo en el amplio papel de los negocios, también para resolver problemas urgentes en el 
mundo como la desigualdad de oportunidades, violencia, hambre, miseria y desesperanza. 
 
Es la habilidad para convencer a la gente e implementar tácticas de persuasión efectivas, en tal 
sentido esta amplitud deben desarrollarlas especialmente los supervisores, gerentes y ejecutivos. 
 
Por ello se considera la puesta en práctica de la facultad "influencia si autoridad", origina 
relaciones interpersonales efectivas, sentimientos de bienestar, fomenta la autoestima, induce al 
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dialogo abierto y sincero, todo esto contribuye a la solución efectiva de problemas en la organización y 
fuera de ella. 
 
Siempre es mejor convencer más que vencer, altamente satisfactorio el hecho de que las personas 
nos respeten por lo que somos y no por lo que representamos. La soberbia no es buena consejera, 
aunque no debo de olvidar de que el poder es para utilizarlo, hay que saber cuándo, cómo y dónde. 
Ejemplos y aplicación en la empresa hay muchos, desde la queja de un cliente en cuanto al mal trato 
que le dio un jefe a una vendedora y frente a los demás, hasta la participación dictatorial de un 
ejecutivo en una reunión de trabajo, donde impone sus criterios y obliga a su adopción. 
 
d) Compromiso, responsabilidad, y conciencia: la capacidad de introducir esperanza o 
teoría en acción, e ideas abstractas en realizaciones prácticas. Inspiran igualmente la 
resolución de acometer la dura y peligrosa tarea de dirigir a los demás en tiempos 
difíciles, de entrar en territorio inexplorado y aprender cuando proseguir la acción. Es 
hacer promesas y cumplirlas, de lo que se es capaz de hacer con el propio potencial y lo 
que pueden hacer los demás con el suyo. 
 
El conocer nuestro potencial y el de los demás, nos permite ubicar mejor nuestros objetivos. Como 
líderes, es primordial seguir este concepto de la inteligencia emocional, ¿Quién creería en alguien que 
no tiene compromiso, responsabilidad y/o conciencia? Cuando se tiene mejor conocimiento en la 
inteligencia emocional se puede tener muchas satisfacciones del personal, al ser reconocido por el 
compromiso que comparten, basado en la responsabilidad propia del puesto y la conciencia puesta en 
la diaria labor, ello conlleva a que ellos mismos adquieran la misma guía y forma de actuación. 
 
1.3.4 Cuarto pilar: alquimia emocional 
 
Primero que todo para definir alquimia se diría que es ".cualquier facultad o proceso de trasmutar 
una sustancia común considerada de poco valor, en cosas de gran valor", por tanto, el individuo 
aprende a corregir y dirigir las frecuencias emocionales o resonancias observadas en el propio 
individuo y en los demás, en vez de rechazarlas automáticamente. Se adquiere la capacidad de aplicar 
las corazonadas, entusiasmos, descontentos y otras energías emocionales como catalizadores del 
cambio y crecimiento, o como antídotos contra la rigidez y el estancamiento de la organización y del 
personal que allí labora. 
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Con base en las emociones se pueden lograr grandes transformaciones. Podemos hacerlo 
conscientemente, en forma positiva y deliberada o podemos esperar que pase en la forma como el azar 
lo conduzca. Obviamente es mejor que seamos protagonistas del cambio. 
 
a) Flujo intuitivo: se puede afirmar que cuando la intuición se ha desarrollado grandemente, 
las personas no necesitan activarla: permanece activa, fluye. Es parte de la manera como 
el corazón reacciona ante toda experiencia y circunstancia. En medio de cambiantes 
ocupaciones, de un millar de detalles, un centenar de discusiones, una montaña de 
informes e incontables megabytes de datos de computador, se apela a un sexto sentido 
para guiar al sitio preciso donde se debe actuar, el punto clave en esta trama movediza que 
se denomina el trabajo, donde se tiene la mayor fuerza y donde la presencia del ser 
humano puede ser decisiva. 
 
Es dejar de percibir a los demás a través del filtro de los propios pensamientos, hábitos y 
sentimientos. Hay que creer en nosotros mismos y al mismo tiempo creer en nuestro entorno, como se 
dice: el movimiento se demuestra andando, y vamos a dejar fluir nuestra intuición pero, también 
debemos de probar el dejar que los demás. Se requiere de cierta madurez e implica experiencia. Mi 
aplicación en la empresa ha sido el dejar que el personal demuestre lo que sabe y decida 
intuitivamente, tienen mucha experiencia detenida por los complejos propios de otro tipo de liderazgo, 
todavía les cuesta mucho trabajo desinhibirse. 
 
b) Percepción de oportunidades: cada problema o posibilidad genera una línea principal de 
fuerza que, o bien está dirigida hacia el individuo, como es el caso si se trata de un 
problema, critica personal o ataque de un competidor, o bien es dirigido por el individuo 
como cuando el individuo esta activamente buscando conocimientos, soluciones u 
oportunidades. 
 
Escuchar el propio sentido interno de posibilidades y apasionarse por ejercer una influencia 
significativa en el futuro. Hay que estar muy a la expectativa para poder identificar las y percibir las 
oportunidades, me refiero a todo tipo de ellas, para nosotros, para el negocio y para nuestros 
colaboradores, labor muy importante de quien quiere ser líder. Sobre todo en lo que se refiere a ventas: 
una temporada o una moda no puede dejarse pasar, no volverá y hay que tener la visión de 
posibilidades y oportunidades. 
 
21 
 
c) Creación del futuro: descartar la zona de confort y certidumbre, tener el valor de asumir 
riesgos creativos, permitiéndose y permitiendo a los demás cometer errores y explorar 
nuevos territorios. 
 
Se refiere por lo general al incrementar, resultado del análisis racional y planeación ordenada, el 
cambio incrementar, es a corto plazo, su alcance es limitado y tiende a ser reversible, el crecimiento es 
el proceso que unifica los sentimientos, pensamientos, acciones y energías de todos los seres vivos, el 
ser humano se determina a sí mismo por la manera como elige crecer, en virtud del principio unificador 
de la transformación. 
 
Debemos de estar todo el tiempo activo y produciendo o generando nuevas ideas, hay que 
promover estas ideas con el personal y medir los riesgos que ello implica. Si participamos de un mejor 
futuro, nos rejuvenecemos, gratificamos y sentimos las mieles del éxito, en caso contrario y como nos 
decía el profesor Pedro Jiménez, hay que aplicar la “Parábola de los talentos”, no hay peor enfermo que 
el que no quiere curarse. 
 
d) Cambio de tiempo reflexivo: Utilizar el propio sentido del tiempo y dirigir a voluntad la 
intuición creativa llevándola a experiencia pasada o futura, para aplicarla finalmente a la 
experiencia presente. En el cambio de tiempo reflexivo, explica que se basa en el hecho de 
que todos los individuos tienen un sentido del tiempo y usándolo puede dirigir a voluntad 
la intuición creativa, llevándola de experiencia pasada a experiencia futura, y luego a 
experiencia presente, con algo práctica, se pueden hacer tales ajustes sensoriales en 
cuestión de minutos. Esto hace al individuo más sensible y adaptable innovando más 
fácilmente. 
 
El manejo del tiempo es una habilidad muy preciada y no muy fácil de adquirir, las vivencias 
pueden pasar a nuestra biblioteca personal y poder utilizarlas en un futuro al antojo de uno, el pasado 
se reflejará en el futuro y siempre se podrá aplicar en el presente, cuántas veces hemos resuelto un 
conflicto basados en experiencias de uno o de otros y que se pueden ubicar en el hoy, mismo que antes 
se consideró como futuro. 
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1.4 Atributos del ejecutivo emocionalmente inteligente 
 
Los postulados citados hasta el momento, han servido de base a otros autores, para desarrollar la 
teoría de la inteligencia emocional en diversos contextos, entre los cuales se encuentra Ryback (2001). 
Dentro de su teoría señala tres componentes de la inteligencia emocional, que relaciona el beneficio de 
la vida personal con la vida laboral y que forman parte de las cinco áreas de habilidades en la 
inteligencia emocional planteadas por Goleman, descritos a continuación. 
 
• Agudizar su propio instinto: este aspecto se refiere a la comprensión más profunda de los propios 
sentimientos y del modo en que afectan a los demás, al proceso más efectivo para la toma de 
decisiones, y a una mayor sensibilidad ante las diferencias interculturales.  Si no se está capacitado 
para identificar los propios sentimientos, faltará base para medir los sentimientos de los demás. 
 
• Controlar sus emociones negativas: consiste en el control de la ira que surge en los conflictos, en 
lograr relaciones tranquilas, en mantener una mejor autoimagen y confianza en sí mismo, teniendo 
como recompensa una vida más larga y más sana. Ryback (2001), asegura que la conciencia de sí 
mismo que acompaña a la inteligencia emocional, permite controlar las emociones negativas de una 
manera más efectiva y volver con mayor rapidez al yo confiado. Esto en cierta forma, permite 
aprovechar el tiempo con mayor productividad y mantener actitudes más alegres. 
 
• Descubrir sus aptitudes: tener una visión precisa de las propias emociones y aptitudes, 
contribuye a procesar sus condiciones de vida, de tal manera que pueda motivarse y mantenerse así, 
todo el tiempo que lo requiera; ya que, el conocimiento de lo que hace sentir bien, puede ayudar a 
integrar trabajo, motivación y satisfacción.  Este aspecto favorece un planteamiento más compasivo de 
las relaciones personales, mayor probabilidad de emprender y de culminar programas de educación 
continuada y de mejora personal, además de llevar a cabo con éxito los proyectos personales. 
 
A través de las premisas antes mencionadas, Ryback (2001) considera que en las últimas décadas, 
al empezar a centrarse las empresas en la competitividad del valor añadido, se ha mejorado el producto 
o el servicio final a base de afinar el proceso colectivo. “La aportación de cada individuo se ha 
convertido en componente integral del producto final, que se ha perfeccionado por medio del esfuerzo 
especial, en cada paso del proceso”. 
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Al entrar en el siglo XXI, la atención al trabajo de equipo adquiere una importancia decisiva y esta 
colaboración hace que el proceso de comunicación sea más crucial que nunca. Adicionalmente, este 
autor presenta algunos conceptos que están en completa consonancia con la investigación, pues plantea 
que en la actualidad, para la competitividad tiene un valor esencial el punto de vista del cliente, que 
aporta orientaciones para afinar los componentes que se suman al producto final y que permite adquirir 
ventajas significativas en el punto de servicio.  
 
Defiende de esta manera, que cada persona que contribuye en el proceso (ejecutivos y empleados 
de diversos niveles) debe conocer cómo encajan entre sí todas las facetas para ganarse el voto del 
cliente, sea este interno o externo; pues sea cual sea su condición exige inevitablemente que lo traten 
con esmero y comprensión y para velar por ello se necesita del dinamismo potenciado de la 
inteligencia ejecutiva. 
 
En este sentido, enfatiza la necesidad de los ejecutivos de cultivar la inteligencia emocional como 
fundamento para un liderazgo provechoso, haciendo uso de los atributos naturales de los que dispone el 
ser humano, obteniendo altos niveles de satisfacción no solo en su vida laboral sino en su vida familiar. 
En la búsqueda de soluciones ante conflictos presentes o potenciales en un centro de trabajo, propone 
la conformación de equipos que denomina auto-gestionados, los cuales se caracterizan por conformar 
un establecimiento completamente abierto, sin líderes ni organización jerárquica. 
 
En los equipos auto-gestionados, el liderazgo y la responsabilidad se comparten y se logra 
observar que los desacuerdos son debidamente canalizados, los sentimientos negativos se suplantan por 
reacciones positivas, como la fe y la confianza mutuas sustituyendo la frustración y el resentimiento, y 
el feedback entre los miembros está basado en el respeto y apoyo mutuo. En líneas generales, Ryback 
(2001), desafía a la organización hacia una nueva ética de equipo, basada en la sinceridad emocional o 
la inteligencia emocional que fomenta el equilibrio entre la emoción y la lógica. 
 
Al respecto, el citado autor señala que dominar la inteligencia emocional en los que conforman 
una organización, requiere de la adquisición de diez atributos. Indica además, que es menester para el 
ejecutivo aspirante a descubrir los atributos que le permitirán gozar y actuar con inteligencia 
emocional, analizar su situación actual y comparando con los atributos que debe tener, visualizar su 
futuro estilo. “Aunque el dominio de estos atributos no es cuestión de días, es imperativo para quien 
desee lograr un desarrollo de su personalidad y cambiar su forma de vida, conocerlos y practicarlos día 
a día” (p. 151). 
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Según Ryback (2001: 152), son diez los aspectos que deben descubrirse en el yo interior para 
adquirir los “rasgos maravillosos del ejecutivo emocionalmente inteligente, que le permitirán adquirir 
respeto y éxito merecido”; a continuación se explican. 
 
1. Perceptividad: ayudar a los demás a que se comprendan a sí mismos. 
 
Los ejecutivos emocionalmente inteligentes son perceptivos, se identifican con los sentimientos de 
los demás, poniéndose en su lugar, comprendiéndolos y viendo las cosas desde el punto de vista del 
otro, como empatía y significa entender lo que otras personas sienten. 
 
2. Actitud libre de juicios de valor: sacar a relucir lo mejor de los demás. 
 
Este atributo está relacionado con aceptar a cada individuo, valorando lo que ofrece en el presente 
y no en función de lo sucedido en el pasado. El ejecutivo emocionalmente inteligente, podrá 
contemplar a cada persona con cortesía y respeto, actitud de interés y apoyo. 
 
3. Audacia: resolver pronto los conflictos.  
 
Está relacionado con el hecho de adoptar una postura de desafío sincero cuando resulta adecuado, 
sin ser sarcástico. El ejecutivo que se maneja con inteligencia emocional, aborda cada situación con 
audacia y es calmado ante los engaños y evasivas, enfrentándose a quienes las provocan. Persevera en 
la búsqueda de la sinceridad y está atento a las discrepancias, atendiéndolas a la primera oportunidad. 
 
4. Celo: presentar un modelo de liderazgo efectivo.  
 
Este atributo implicaenfrentar los conflictos, problemas y situaciones que resolver cuando se 
presenten. Un ejecutivo con inteligencia emocional aprovecharía cada momento del trabajo y lo 
disfrutaría; porque quien presenta este atributo le gusta ofrecer un modelo de liderazgo que puedan 
admirar y emular los demás. Disfruta de su capacidad para influir y para convencer a los demás, así, 
mantienen la calma interior que compensa y equilibra su expresividad espontánea. De la misma 
manera, al poseer este atributo, se disfruta siendo personas atentas a los beneficios, a las que los 
resultados concretos producen satisfacción. 
 
5. Sinceridad: fomentar la honradez genuina.  
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Al respecto, Cooper y Sawaf (2002), exponen las palabras de Lao-tse “cuando se forma en el 
interior sinceridad pura, ella se percibe en el exterior en el corazón de otras personas” (p.3). Cuando 
expresa sus intenciones con claridad, el ejecutivo emocionalmente inteligente logra ganarse el apoyo y 
la ayuda necesaria para alcanzar los objetivos de la empresa, este atributo se refuerza al enunciar los 
propios sentimientos, con mayor frecuencia y públicamente. 
 
6. Confianza en sí mismo: animar a los demás a que acepten mayores niveles de riesgo y de 
logro.  
 
En la dirección tradicional se oculta la angustia, dando la apariencia de ser falto de expresión, 
inhibido e inseguro. Mientras que cuando hay inteligencia emocional, el gerente permite que los demás 
se sientan tranquilos y seguros, porque palpan la confianza que tiene en sí mismo. Anima al grupo a 
profundizaren sus recursos. Su presencia es fuerte y efectiva e influye sobre los demás dándoles 
sensación de autoridad. 
 
7. Presencia: asumir la responsabilidad personal.  
 
Los ejecutivos emocionalmente inteligentes se ocupan personalmente de los problemas que 
corresponden a sus niveles de responsabilidad y establecen un contacto directo con los individuos más 
afectados, incluso cuando la situación es conflictiva, el ejecutivo manifiesta apertura para resolver. 
 
8. Expresividad: animar a los demás a alcanzar niveles más elevados de energía y dedicación.  
 
El ejecutivo emocionalmente inteligente fomenta una personalidad atractiva, cálida y expresiva, 
que le colabora en que los demás se sientan más aceptados e involucrados, tiende a ser directo y 
abierto, aprovecha las oportunidades de una forma clara y refleja seguridad, lo que asegura el apoyo de 
los demás.  Durante la práctica de este atributo, el ejecutivo puede forjar un sentido más fuerte de la 
identidad del grupo que comanda, demostrando que es un líder seguro al que pueden acudir los demás 
en busca de inspiración y de apoyo. 
 
9. Relevancia: apoyar la verdad.  
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Reconocer y trabajar los detalles relevantes y concretos de cualquier situación, el ejecutivo que se 
desempeña con inteligencia emocional, aborda los problemas explorando los datos pertinentes, es 
sensible a las cuestiones ajenas y está dispuesto ante sugerencias adecuadas. 
 
10. Apoyo a los demás: fomentar la lealtad y un sentimiento de aportar algo.  
 
El ejecutivo que se maneja con inteligencia emocional, hace sentir a los demás especiales y 
altamente significativos para la empresa, logrando resaltar el vigor y entusiasmo. Es extremadamente 
sensible a los límites personales en todos los sentidos. Manifiesta sus intenciones en forma clara y 
mantiene pureza en su corazón. 
 
Bajo el mismo concepto, el éxito de toda organización depende de la calidad de las personas que la 
componen, pero también a ellas se subordinan el fracaso; por lo tanto, “se necesita que la organización 
seleccione y desarrolle a trabajadores eficientes, por medio del apoyo personal y dentro de la política 
interna de la empresa”. 
 
1.5 Los beneficios de la inteligencia emocional 
 
Alrededor de nuestro ambiente de trabajo podemos observar que varias personas por lo menos son 
claramente inteligentes en términos de coeficiente intelectual, convencional y que trabajan bajo las 
órdenes de otras personas que son claramente menos inteligentes, es muy probable que lo que poseen 
los superiores menos inteligentes menos inteligentes y que lo que les falta a los subordinados más 
inteligentes sea inteligencia emocional. 
 
La inteligencia emocional proporciona las habilidades necesarias que combinándolas 
acertadamente con los conocimientos económicos, financieros y técnicos de la actividad económica 
permitan lograr el cumplimiento de objetivos de la organización. 
 
1.5.1 Ventajas de la inteligencia emocional 
 
Las ventajas que aporta la inteligencia emocional para el éxito de las personas, con independencia 
de su inteligencia racional: consciencia de sí mismas, capacidad de controlar las emociones, 
automotivación, habilidades superiores de dirección y reducción del estrés. 
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El hecho de conocer de manera continua nuestros propios sentimientos es clave para tener 
sensibilidad ante las emociones de los demás, si no somos capaces de conocer nuestros propios 
sentimientos, carecemos de una base que nos permita medir los sentimientos de los demás, una buena 
parte de la interpretación de los sentimientos de los demás se realiza por reflexión.  Las personas muy 
sensibles a los sentimientos de los demás no solo recuerdan sus propios sentimientos en ocasiones 
semejantes, sino que vuelven a vivirlos. 
 
Además el hecho de saber asignar un nombre a sus propios sentimientos le aporta, al menos hasta 
cierto punto, una sensación de control de su propia vida, aunque seamos personas muy emotivas y 
vulnerables, por ejemplo: si se siente muy angustiado por un problema jurídico o económico, puede 
sentirse menos angustiado, si dedica el tiempo necesario y si dispone de la consciencia suficiente para 
asignar a sus sentimientos la etiqueta de “angustia”, esto le permite distanciarse un poco de la 
sensación de impotencia que suele acompañar a la angustia; al convertirse en testigo de su propia 
emoción, se distancia parte de ella, pues el “testigo” no está tan angustiado como estaba el “yo” antes 
de este conocimiento. 
 
La auto-observación es la base del efecto calmante de la meditación, en la que contemplamos a la 
entidad que vive en nuestro cuerpo y vemos cómo pasa las pruebas y las tribulaciones de la vida, 
mientras nuestro “yo” meditativo se relaja cómodamente y se limita a servir de testigo. 
 
También se pueden atenuar con esta actitud de testigo otras emociones negativas como: la ira, el 
sentimiento de fracaso, cuando las cosas no salen como las esperábamos, la consciencia de sí mismo 
que acompaña a la inteligencia emocional le permite controlar las emociones negativas de una manera 
más efectiva y volver con mayor rapidez a su yo confiado y triunfador, esto permite aprovechar el 
tiempo con mayor productividad y mantener actitudes más alegres. 
 
1.5.2 Descubrir sus propias actitudes y ponerlas a trabajar 
 
El hecho de conocer su propia paisaje emocional (lo que desencadena sus diversas emociones, 
sobre todo las más intensas, cuando se desencadenan éstas, que es lo que hace sentirse motivado) le 
aporta la visión que necesita para disponer las condiciones de su vida de tal modo que pueda motivarse 
cuando pueda y que se mantenga motivado todo el tiempo que quiera, aunque esta función no es 
infalible al cien por cien, no cabe duda que es superior a la ignorancia emocional. 
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El conocimiento de lo que le hace sentirse bien le ayuda a integrarlo en su trabajo para sentirse más 
motivado, si a usted le agrada el trato de persona a persona, puede procurar que su trabajo le haga 
mantener tratos de este tipo en la medida de lo posible, si no le gusta el trato de persona a persona, 
puede delegar esa función; en cualquiera de los casos habrá identificado lo que le hace sentirse bien o 
mal  habrá ajustado en consecuencia su estilo de trabajo, aumentando su motivación para seguir 
trabajando productivamente. 
 
1.5.3 Habilidades de dirección superiores 
 
Dirigir con éxito a los demás significa interpretar sus emociones, si somos capaces de hacerlo bien, 
se ganará la confianza y la lealtad de los demás, y, en consecuencia, su devoción, está claro que 
comprender las emociones de los otros resulta ventajoso cuando se dirige a los demás, esto le permite 
comprender con mayor facilidad qué es lo que los inspira para que se mantengan motivados y 
productivos, y para que ellos estén contentos. 
 
Un individuo muy inteligente que careciera por completo de inteligencia emocional sería un mal 
líder, aunque estuviera muy motivado y realizase su propio trabajo con eficiencia, tendería a criticar el 
trabajo de los demás en lugar de animarlos o ayudarlos, y es probable que se sintiera incómodo a la 
hora de relacionarse con los demás para todo lo que no fuera darles instrucciones de una manera 
descortés, esa persona puede parecer a los otros un sujeto apático y tiendan a evitarlo, pueden asignarle 
todo tipo de calificativos negativos: manipulador, egoísta, estirado, falto de interés por los demás, 
reservado; la verdad es que bien puede ser que ninguna de estas etiquetas sea justa, se trata, 
simplemente, de que esa persona carece por completo de inteligencia emocional. 
 
1.6 ¿Cómo integrar la inteligencia emocional en su estilo de trabajo? 
 
Si queremos aportar inteligencia emocional a su inteligencia racional para poseer inteligencia 
ejecutiva, hay que considerar que existen elementos importantes que nos aportan de gran manera como 
son: 
 
 Agudizar su propio instinto 
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La consciencia de sí mismo es la piedra angular de la inteligencia emocional, alrededor de la cual 
giran todas las demás características de la misma: la comprensión y la dirección efectiva de los demás, 
la mayor confianza en los propios sentimientos y la motivación de uno mismo y de los demás. 
 
La función de sintonización con los propios sentimientos tiene dos facetas: 
 
 Centrarse en los mismos sentimientos, consiguiendo así que sea más fácil reconocerlos. 
 Reconocer los sentimientos, como el proceso de convertirse en testigo, con lo que consigue 
atenuarlos. 
 
Estas dos facetas pueden apoyarse mutuamente, ayudándole a usted a ser más sensible aunque los 
pensamientos positivos y saludables a base de centrarse en ellos, o ayudándole a reducir o a minimizar 
las emociones desagradables, tales como: la angustia inquietante, a base de clasificarlas en categorías. 
La función de centrado le resulta útil en sus esfuerzos por ser sensible ante los sentimientos de los 
demás, pues estos sentimientos los vive por la empatía, la función de asignación de etiquetas, por su 
parte, es útil para impedir que la angustia o que la tristeza se vuelvan abrumadoras, el juego mutuo 
adecuado de éstas dos funciones opuestas puede ayudarle a mantenerse equilibrado emocionalmente y 
productivo a lo largo de la jornada de trabajo. 
La consciencia de sí mismo resulta especialmente útil en el proceso de toma de decisiones, la 
mayoría de las decisiones requieren algo más que una comparación de lo blanco con lo negro, si fueran 
así de sencillas, cualquier podría tomarlas; por el contrario las decisiones suelen contener varias 
dimensiones de complejidad, no es lo más prudente intentar tomar la mayor parte de las decisiones sólo 
con la razón, usted acabará tomando decisiones más productivas y de mayor éxito en la medida en que 
la persona es capaz de incluir lo que le aporta su inteligencia emocional. 
Si no le sucede de manera natural, puede dedicar el tiempo necesario a practicar la introspección 
emocional, buscando un lugar libre de distracciones, relájese cómodamente y observe sus emociones 
mientras considera las consecuencias de las diversas opciones entre las que puede elegir al tomar su 
decisión, además los resultados lógicos de las mismas que descubra su mente, también observará usted 
sus sentimientos, teniendo en cuenta las ramificaciones mucho más complejas, al mismo tiempo del 
empleo puede beneficiarse mediante instrumentos digitales y analógicos: los digitales le darían 
información sobre los aspectos lógicos y cuantificables, y los analógicos le muestran los aspectos 
generales y cualitativos, que son demasiado complejos cómo para medirlos con precisión, combinando 
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la inteligencia lógica y emocional, irá muy por delante de los que no cuentan con la ayuda de su 
inteligencia ejecutiva, la consciencia de sí mismo es un claro valor positivo, ya sea al dirigir a los 
demás o en la toma de decisiones complejas. 
 Controlar sus emociones negativas 
Las investigaciones más modernas han puesto de manifiesto que la reacción más sana es 
reconocer la ira, es decir, aceptarla, y después soltarla, liberarla.  Cuanto antes se reconozca la ira, más 
fácil es liberarla, lo mismo sucede con las frustración es en el centro de trabajo, cuantos antes se 
puedan conocer y reconocer, más fácil es cambiar la situación sin guardarse rencores, la clave es 
aprender  a identificar los sentimientos con facilidad y con rapidez cuando sea adecuado, y reconocer a 
continuación todas las emociones que puedan llegar a ser destructivas, para poderlas contemplar en 
privado como testigo o para resolverlas en público. 
La emoción que se debe controlar es la preocupación, ya que se la define como: cuando nos 
centramos en lo pesimista y permitimos que se apodere la imaginación de nosotros provocando 
angustia, además la angustia puede empezar alimentarse a sí misma, trastornándonos cada vez más. 
Se debe controlar la depresión, existe dos tipos: la primera es la reacción ante una pérdida y otra 
que no tiene causas conocidas, en el primer caso, el hecho de conocer las causas aporta al menos cierto 
consuelo, pero suele tratarse de un consuelo muy escueto, en este caso, suele ser posible hacer algo 
para aliviar la propia situación; si, no para liberarse de la depresión, al menos para hacerla ligeramente 
menos dolorosa. 
Si la depresión tiene causas desconocidas puede ser más difícil todavía controlarla, he aquí cuatro 
contra medidas a las que puede recurrir: 
 Haga ejercicio, para reducir los sentimientos de impotencia pasiva y para contrarrestar la 
depresión con el ánimo que le aporta de manera natural el hecho de sentirse sano. 
 Practique la medicación o alguna forma de participación espiritual o religiosa, para superar el 
dolor del aislamiento emocional. 
 Realice trabajos voluntarios altruistas, para ayudar a los demás y para sentirse útil y conectado 
en lugar de estar solo. 
 Sométase a tratamiento médico o acuda a una consulta psicológica. 
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En la medida que tenemos un autocontrol de nuestros sentimientos y somos capaces de manejar 
nuestras emociones e impulsos contribuimos al desarrollo armónico de la inteligencia emocional, que 
se expresa mediante la "madurez psicológica", tan beneficiosa para crear un buen clima laboral, el 
autocontrol de los propios sentimientos, evita la alteración emocional y el eclipse de la capacidad 
racional, de este modo se puede hacer frente con claridad de procedimientos las situaciones complejas 
que presentan los procesos productivos. 
Cuando nos enojamos y perdemos el control, tendemos a recordar incidentes que alientan nuestra 
ira, cegando la objetividad de nuestra visión, lo que en otras circunstancias sería interpretado con 
normalidad, lo percibimos con hostilidad, el adecuado autocontrol emocional no supone caer en un 
exceso de control o en la extinción de los sentimientos, sino que se refiere al control de la cólera o el 
enfado, para mantener la calma cuando tenemos que corregir errores cometidos.  
Los trabajadores que se muestran tranquilos mientras los demás están inquietos, manifiestan un 
mejor autocontrol y dominio de sí mismos. Esta aptitud permite entablar con más facilidad una 
conversación sosegada y estimulante. 
1.7 La inteligencia emocional direccionada a los equipos de trabajo 
 
Desde la misión hasta llegar a la visión de una empresa un empleador requiere que cada uno de sus 
colaboradores trabaje en equipo para alcanzar los objetivos de la organización. 
 
En el entorno dinámico actual y a medida que pasan los años, se producen cambios culturales que 
repercuten en todos los ámbitos de la vida, entre ellos el organizacional. Dentro de las empresas, los 
rasgos necesarios para destacarse van modificándose según la situación en la que se vive y ahora es 
necesario que el personal de una empresa tenga respuestas rápidas, flexibles y adaptadas a las nuevas 
circunstancias, difíciles de ser previstas. Este es uno de los motivos principales por lo que en los 
últimos años, el interés del Trabajo en Equipo se ha visto incrementado notablemente. 
 
Como afirma West (2001), este interés “refleja un reconocimiento, profundo tal vez inconsciente, 
de que los equipos prometen un progreso mayor que el ofrecido por el trabajo individual y por la 
organización” (p.207). 
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El Trabajo en Equipo y la adaptación al cambio dos habilidades que influían relativamente poco en 
los años setenta, en los noventa han alcanzado una importancia crucial, con los grupos sucede lo 
mismo que con los individuos: la inteligencia emocional es clave para la excelencia.  
 
 El autocontrol 
 
Es necesario traer a consideración algunos elementos que hacen al funcionamiento cerebral en 
función de las últimas investigaciones sobre el área, simple y abreviadamente es preciso conocer que 
en nuestro cerebro hay un sistema de alarma que se localiza en el primitivo cerebro emocional, el cual 
se ubica en una serie de estructuras que circundan el tronco cerebral, esto es lo que se conoce como 
sistema límbico. Esta estructura, que es la que inicia las alarmas emocionales se conoce como 
amígdala. 
 
La amígdala es el banco de memoria emocional del cerebro y alberga sentimientos tales como 
triunfo, fracaso, esperanza, miedo, indignación, frustración, etc. Todo lo que nos pasa, es ingresado y 
analizado, evaluando la posibilidad de amenazas y oportunidades, al tiempo que compara que pasa con 
la información almacenada.  
 
Este mecanismo de autodefensa se dispara "automáticamente", y mientras potencia la agudeza de 
los sentidos activando respuestas reflejas "aprendidas" en nuestra evolución, desconecta el 
pensamiento complejo, originándonos contratiempos en nuestra vida de relación, ya sea en el hogar, en 
la empresa o en los grupos. 
 
Se comprenderá que las respuestas "automáticas" anteriormente referidas no solo se dan cuando 
sufrimos una agresión puntual y violenta no en este fin de siglo sufrimos de algo llamado estrés, el cual 
se potencia por la sumatoria de tensiones sean ellas grandes o pequeñas. Hay momentos en que 
cualquier situación no querida, por insignificante que ella sea nos resulta abrumadora. Hay que tener en 
cuenta que el cerebro no participa nuestros problemas en tensiones del hogar, tensiones del trabajo, 
tensiones afectivas, etc., el cerebro no divide, suma una tensión a las anteriores, sin importarle de que 
"sector" provienen; en estos momentos cuando nos encontramos sobre-exigidos, cualquier situación 
nos hará estallar. Cada situación en la que nos sintamos agredidos va a producir cortisol, de tal manera 
el mismo se irá acumulando en el flujo sanguíneo, esto hará que el cerebro reaccione primitivamente 
haciendo lo que mejor le resulte, agredir, huir, etc. 
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En pocas palabras si el sistema de autorregulación funciona nos encontraremos con un elevado 
autodominio en situaciones de estrés y adaptación a los cambios, condiciones estas que nos permitirán 
mantener la claridad y calma para enfrentar las exigencias a las que diariamente somos sometidos, en 
este punto debemos precisar que el autodominio emocional no debe ser paralizante, dado que el 
autodominio emocional no significa negar o reprimir los verdaderos sentimientos. 
 
En el control de los impulsos y la superación de las inquietudes se encuentran según D. Goleman 
cinco aptitudes emocionales, ellas son: autodominio, confiabilidad, responsabilidad, adaptabilidad y 
creatividad. 
 
El autodominio o autocontrol está íntimamente relacionado con el autoconocimiento, nos permite 
mantener bajo control emociones e impulsos negativos. En un grupo las personas que cuenten con esta 
cualidad, evitaran producir situaciones conflictivas, mantendrán la calma en momentos difíciles y ante 
situaciones de presión seguirán actuando con claridad sin dispersarse, contribuyendo con sus actitudes 
a un crecimiento positivo del grupo o equipo. El autodominio se relaciona íntimamente con los roles 
individuales, básicamente aquellos que describen actitudes que obstaculizan la cohesión o el progreso 
del grupo.   
 
La detección temprana de las características señaladas y su corrección permitirá a los 
componentes del grupo y al grupo mismo progresar en sus fines. Héctor Fainstein plantea que "solo en 
la medida en que uno pueda reflexionar, analizar y conocer (con otro, con otros, consigo mismo) que le 
sucede ante un fracaso, o el éxito exagerado, es posible pensar en instancias diferentes en el desarrollo 
personal"  
 
Posteriormente presenta tres niveles para definir el estado de autoconocimiento, ellos son: 
 
1) El nivel de lo que uno puede hacer,  
2) El nivel de lo que uno sabe o entiende y por último, 
3) El nivel de saber quiénes somos y deseamos ser, 
 
Es decir que "el autoconocimiento se incrementa por la propia imagen del nivel de conocimiento 
de la persona, como también por el espejo de los demás, por la interacción con los otros, por la forma 
por la cual los demás nos devuelven su imagen de nuestra competencia y forma de ser". 
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Las personas con afán de triunfo llevan consigo la esperanza de mejorar o destacarse, se orientan 
hacia los resultados con auto metas fijadas luego de calcular los riesgos que ellas demanden, buscan 
reducir la incertidumbre para desempeñarse mejor a la vez que aprenden sobre la marcha logrando así 
una excelente realimentación  
 
La aptitud llamada compromiso es la que permite a las personas hacer sacrificios en pos de un 
objetivo del equipo, sintiendo la sensación de ser útiles en la misión grupal; hacen propios los valores 
nucleares del equipo y los utilizan para tomar decisiones con el propósito de cumplir con la misión del 
mismo. 
 
La iniciativa se manifiesta cuando las personas están dispuestas a aprovechar cualquier 
oportunidad, van tras los objetivos con una perseverancia superior a lo que de ellas se espera, si es 
necesario se convierten en transgresoras para cumplir sus propósitos, manteniendo permanentemente 
una actitud movilizadora para el equipo. Su optimismo las hacen ser persistentes a pesar de las barreras 
que se interpongan en su camino, son motivación no es el miedo al fracaso, sino su afán de triunfo, 
tienen la virtud de percibir que los contratiempos se deben a circunstancias manejables y no a errores 
personales. 
 
Muchas de las aptitudes que se describen más arriba, pueden dar en muchos casos en conductas 
egoístas, de lo que se desprende la necesidad de un equilibrio permanente para manejar la propia 
carrera con el compromiso de llevar adelante los objetivos del grupo o equipo al que le debe lealtad. 
Esa lealtad en fin es hacia los colegas, el equipo, el proyecto laboral y consigo mismo como persona.  
 
 La empatía 
 
En este sentido se puede decir que la empatía es nuestro verdadero radar social, el hecho de 
ponernos en el lugar y situación del otro nos hace captar esa sensibilidad necesaria para no quedar 
desconectados con el otro. La falta de oído emocional conduce a la torpeza social. 
 
De las aptitudes sociales con importancia para la labor en equipo que tienen sus bases en la 
empatía encontramos: 
 
1. Comprender a los demás integrantes: percibiendo sus sentimientos y perspectivas, 
interesándose activamente por sus preocupaciones; en esto es fundamental una buena comunicación en 
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el grupo, la claridad de conceptos, un buen feedback; la comunicación clara resulta fundamental, 
facilita la captación por parte de los demás integrantes del grupo.- 
 
2. Ayudar a los demás a desarrollarse: percibir las necesidades de desarrollo de los demás y 
fomentar su capacidad. 
 
3. Aprovechar la diversidad: cultivar las oportunidades a través de personas distintas. Se observa 
una oportunidad de crear un medio donde las personas de orígenes diversos puedan prosperar, 
enfrentando los prejuicios y la intolerancia, el enriquecimiento que produce una buena comunicación 
con personas de diversas culturas u orígenes, beneficia en definitiva al grupo.- 
 
4. Conciencia política: interpretar las corrientes políticas y sociales de una organización, cuando 
se entrevista a posibles empleados se evalúa en ellos cuatro dimensiones importantes. La primera es 
puramente cognitiva: la capacidad de resolver problemas, el razonamiento lógico y la habilidad 
analítica. Pero las otras tres reflejan inteligencia emocional. Estas incluyen: establecer relaciones 
laborales, ser un jugador de equipo, tener confianza en uno mismo, presencia y estilo, ser empático y 
saber escuchar, saber convencer con una idea, madurez e integridad.  
 
Llevar las cosas adelante, tener iniciativa, empuje, energía y una sensación de urgencia que 
obtenga resultados; mostrar un buen criterio y sentido común; ser independiente, emprendedor e 
imaginativo; tener potencial de liderazgo, concordancia personal.  Tener cualidades de amigo, colega y 
socio; ser sincero y respetar los propios valores; estar motivado; ser sociable, con chispa y sentido del 
humor, modestia; tener una vida personal plena y actividades fuera de la firma; entender a la firma y 
sus valores. Como primera idea, podríamos asimilar este concepto, como la capacidad de reconocer en 
el otro, sus motivaciones, conflictos, estados de ánimo, necesidades y personalidad, todo esto visto en 
la forma que modifica su trabajo diario. 
 
La empatía o el radar social, será más útil, en el caso que lo aplique, en especial, el líder del 
equipo, dado que es el iniciador, el conductor, del mismo, quien deberá captar las diferencias, 
conflictos o problemas personales que se producen en cualquier grupo humano. Todos los integrantes, 
individualmente traen al equipo sus propios problemas, que en alguna manera surgen en la relación 
laboral, quizás no directamente, pero si afectando en definitiva su labor.  
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 La comunicación 
 
Nuestras emociones nos indican en que concentrar la atención, cuando actuar, son captadores de 
atención que actúan como advertencia ante situaciones potencialmente conflictivas, se trata de 
mensajes que transmiten información crucial sin poner necesariamente los datos en palabras, las 
emociones son un método de comunicación hiper-eficiente, la comunicación es una de las aptitudes 
que conforman la inteligencia emocional en sí misma. 
 
La inteligencia emocional es muy importante en la comunicación, las personas que no consiguen 
conectarse emocionalmente con su equipo no logran trasmitir mensajes claros, la verdadera influencia, 
como aptitud positiva, es muy diferente al afán de triunfar a cualquier costo, el poder que incluye esta 
aptitud se socializa y entra en armonía con las metas colectivas del equipo, en vez de limitarse a la 
conveniencia personal. 
 
Las personas que poseen esta aptitud saben escuchar a los miembros del equipo y comparten 
información, fomentando el intercambio de ideas y captando los tonos emocionales del grupo. Esta 
característica permite saber comunicar no solo con palabras sino con toda la expresión corporal, 
teniendo en cuenta que las propias emociones del emisor van a influir (y por ende hay que saber 
dominarlas) en el receptor. 
 
Cuando uno mantiene abierta la comunicación, abre la posibilidad de obtener lo mejor del equipo: 
su energía y su creatividad. 
 
 El Liderazgo 
 
Las personas con esta capacidad, saben percibir y hasta prever la reacción que su mensaje causará, 
por lo tanto pueden conducir a todos hacia la meta buscada. 
 
Los líderes deben poseer la aptitud del manejo de conflictos, saber manejar con tacto situaciones 
tensas y personas difíciles o detectarlas antes que se generen es una de las aptitudes emocionales más 
importantes requeridas para liderar en los equipos de trabajo exitosos, las personas dotadas de esta 
característica saben cambiar de roles según las necesidades que surgen de la negociación, desde 
iniciadores y coordinadores hasta dinamizadores, conciliadores o estimuladores.  
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Esta aptitud es vital porque toda negociación lleva una carga emocional y el que sea más 
"inteligente emocionalmente" poseerá una ventaja clave sobre la otra parte, el liderazgo es uno de los 
elementos componentes de la inteligencia emocional. Se basa en inspirar y guiar a los individuos o 
grupos despertando entusiasmo, orientando el desempeño del equipo y poniéndose a la vanguardia. 
 
"Liderar es dar energía". El modo en que influye el líder en las emociones del grupo es clave para 
la energía del mismo. El arte del liderazgo no consiste en el cambio por si solo sino en la manera de 
implementarlo. Un leve cambio en la expresión facial o el tono de voz del líder puede tener muchísimo 
impacto en el equipo, en contraste con el poder y la autoridad formal brindada por la empresa, el líder 
debe poseer la aptitud de la influencia para ser tal. 
 
También existen desventajas, la facilidad con que las emociones se extienden del líder al grupo 
puede generar lo que Goleman denomina "incontinencia emocional", refiriéndose a emociones 
destructivas que pueden filtrarse de arriba hacia abajo en el caso de un liderazgo arrogante o arbitrario 
logrando la desmoralización de la gente. Pero vale aclarar que una característica del líder firme es la 
capacidad de decir que no con decisión, sin por eso desmotivar. 
 
Un líder fuerte no actúa como cerebro del grupo ni toma decisiones autónomas sino que coordina 
y estimula para lograr el consenso. Cuando el líder expresa su idea demasiado pronto puede llegar a 
producir un efecto "tiene razón, no opinemos" en sus miembros por lo que es conveniente que no opine 
de entrada. En este sentido, los jefes de equipo lideran mejor cuanto menos lideran. 
 
Cada aptitud emocional interactúa con las otras. Estas pueden constituir aproximadamente el 60% 
de los ingredientes para un desempeño estelar de un individuo, pero en el caso de un líder las empresas 
consideran que prácticamente del 80-100%. El liderazgo es casi por entero inteligencia emocional. 
 
 La cooperación y colaboración 
 
En el mundo moderno sobran tecnologías, capital y empresarios pero faltan buenos equipos. Es 
crucial para la existencia de equipos que además de existir inteligencia y pericia exista inteligencia 
emocional. 
 
La colaboración se relaciona con la inteligencia social, saber aprender entre todos y de todos. Para 
esto se requiere inteligencia emocional. Un experimento realizado en la universidad de Cambridge 
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clarifica el tema. De un análisis de 120 equipos gerenciales simulados que debían tomar decisiones en 
nombre de una empresa, se demostró que las mejores decisiones no las tomaban los equipos formados 
por personas dotadas de alto coeficiente intelectual sino los menos brillantes "individualmente". Esto 
se debió a que los más inteligentes perdían tiempo en el debate competitivo demostrando sus facultades 
académicas y ninguno se preocupaba por ejercer las demás funciones necesarias para la coordinación 
del equipo: planificación, recolección de información, elaborar un plan de acción, etc. 
 
La inteligencia grupal es abrumadoramente mayor que la suma de las individuales si los 
integrantes poseen inteligencia emocional y pueden relacionarse de manera fluida. Al existir un estado 
de armonía interna en el equipo, éste multiplica su potencial y aprovecha al máximo la capacidad de 
sus miembros. Cada uno de nosotros tiene solo una parte de la información o experiencia que necesita 
para realizar la tarea. Las aptitudes de la inteligencia emocional (colaboración y cooperación, 
habilidades de equipo, empatía, comunicación, etc.) favorecen el proceso de crecimiento de la 
inteligencia grupal en el equipo. Si uno pregunta a los triunfadores como aprendieron lo que saben, 
seguramente dirán: "Casi todo lo que sabemos lo aprendimos los unos de los otros". Eso requiere 
además de inteligencia cognitiva, inteligencia social. 
 
Muchos son los elementos que tienen importancia para la efectividad de los equipos de trabajo 
pero sin duda que el elemento "humano" es el más importante. Así como el factor técnico se relaciona 
con el coeficiente intelectual, el factor humano lo hace con la "inteligencia emocional". 
 
Las personas dotadas con la aptitud de colaboración promueven un clima amigable de trabajo 
compartiendo información y recursos y equilibrando la tarea con las relaciones personales. Esto se 
traduce en el valor de un espíritu cooperativo, gente que se divierte trabajando, comparte y bromea, lo 
que le brinda un capital emocional que le permite destacarse en los buenos momentos y sobresalir de 
los malos. 
 
La construcción de relaciones colaboradoras y fructíferas se debe iniciar en el nivel más básico de 
la empresa: con las parejas de las que formamos parte en el trabajo, la ventaja principal de utilizar 
equipos es quizás su potencial económico. El aumento de la productividad es enorme. Pero las ventajas 
siguen al plano personal: la gente se siente más satisfecha con la combinación de cooperación y 
autonomía ofrecida por los equipos auto-dirigidos. 
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La inteligencia emocional permite que se fomente el debate abierto y riguroso y que los 
integrantes realicen un examen crítico de las suposiciones de ellos mismos. Ese nivel de apertura es 
una cuestión de fuerte contenido emocional que divide la fina línea entre llegar a una solución o 
terminar todos peleados en una reunión de acalorada discusión. 
 
Una aptitud emocional que se relaciona con esta situación es la de catalizador del cambio, los 
líderes del cambio no son necesariamente innovadores pero saben reconocer el valor de una idea 
novedosa. No ordenan ni dirigen sino que inspiran (en lo intelectual y en lo emocional). Movilizan a la 
gente despertando emociones con respecto a su trabajo. 
 
Las personas que tienen inteligencia emocionalestán dispuestas a hacer sacrificios para lograr un 
objetivo general, encuentran una sensación de ser útiles en la misión general, utilizan los valores 
nucleares del grupo para tomar decisiones, buscan activamente oportunidades para cumplir con la 
misión del grupo. 
 
 Problemas producto de la falta de inteligencia emocional 
 
En algunas organizaciones existe la necesidad de implementar, cambiar o mejorar algunas 
condiciones o procesos básicos que están interfiriendo en el logro de las metas organizacionales. Esto 
es debido a que existe en la organización un conjunto de síntomas que inducen al gerente a creer que la 
eficacia del personal no es normal como consecuencia de:  
 
 Una pérdida de producción. 
 Una baja en los resultados. 
 Apatía y falta de interés general. 
 Confusión acerca de las organizaciones y quejas por parte de los usuarios o clientes de la 
calidad del servicio. 
 
Mucho tiene que ver en esto la aptitud emocional de las personas intervinientes. Esta aptitud 
emocional es el ingrediente oculto en el éxito o fracaso de las relaciones, por lo tanto, a veces es 
necesario un programa que permita fortalecer la aptitud emocional de las personas integrantes de la 
organización, antes de iniciar un programa de desarrollo de equipos de trabajo. 
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Una persona emocionalmente apta conserva la confianza, es dúctil en la adversidad y actúa a partir 
de sus principios y valores básicos. Por ello si ponen corazón en el trabajo serían más convincentes, si 
bien la inteligencia emocional se desarrolla con la edad y la experiencia, la aptitud emocional se puede 
aprender a cualquier altura de la existencia humana.  
 
Las aptitudes son un manejo de hábitos coordinados; lo que pensamos, sentimos y hacemos para 
ejecutar una tarea. Para reemplazarlos con otros más efectivos se requiere la suficiente práctica de estos 
últimos y la inhalación del malo, a fin de que el circuito neutral de la conducta anterior acabe por 
extinguirse, y se fortalezca la conducta más apta. 
 
El error que comúnmente cometen las organizaciones es tratar de inculcar una aptitud emocional 
utilizando las mismas técnicas que sirven para enseñar a trazar un plan comercial, alterar un hábito 
basado en la inteligencia emocional requiere una estrategia totalmente nueva. 
 
Generalmente, se piensa en un programa de desarrollo de equipos como un proceso de revitalizar la 
estructura total, dejando de lado las aptitudes emocionales de los miembros, sin embargo, el 
conocimiento personal de cada uno resulta ser fundamental. 
 
La declaración de objetivos de una organización cumple una función emocional: articular cierto 
sentido de bondad que, compartido, nos permite pensar que estamos haciendo juntos algo valedero, 
para saber cuáles son esos valores compartidos se requiere conocimiento de uno mismo elevado al 
plano corporativo. Así como cada persona conoce su perfil de virtudes y debilidades en diferentes áreas 
de competencia, así también ocurre con las organizaciones 
 
Toda organización tiene una zona característica de experiencia colectiva (de sentimientos comunes 
e informaciones compartidas) que permanece inexpresiva (o de la que se habla sólo en privado); por lo 
tanto, cae en el abismo de lo que equivale a un punto ciego de la organización.  
 
Las reglas que indican qué se pueden expresar en el trabajo y qué no, forman parte del contrato 
implícito que impone cada organización. Respetar estas reglas es el costo de formar parte de la familia 
empresarial. 
 
El miedo, que no es irrazonable, nos ata al silencio, cualquiera puede ver el destino que corren los 
que, dentro de una organización, revelan públicamente sus malos actos, la mayoría cae víctima de la 
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organización: en vez de recibir gratitud, se los despide y son víctimas de persecuciones y pleitos. Ellos 
cometen el peor de los pecados: decir lo indecible. Y su expulsión envía un tácito mensaje a los demás: 
"Respetar la complicidad, si no quieren, perder el puesto". 
 
Para contrarrestar esto hay que formar una organización más honrada y abierta en sus 
comunicaciones internas. Esto requiere una atmósfera donde se aprecie la verdad y que se ocupe de 
escuchar todas las facetas de una cuestión.  
 
Pero ese debate sólo es posible si la gente se siente en libertad de expresar su opinión sin miedo al 
castigo, la venganza o el ridículo. Los líderes que no saben alentar a que la gente les lleve sus 
inquietudes y sus preguntas, incluidas las noticias inquietantes, se exponen a tener problemas. 
 
Pocas organizaciones reconocen la medida en que ellas mismas generan el estrés. Lo habitual es 
culpar a la víctima. Uno de los síntomas del agotamiento es la caída de la eficiencia y de la capacidad 
de realizar hasta las tareas rutinarias. Si eso se produce es inevitable que el desempeño de la 
organización se perjudique. 
 
Es mucho lo que una empresa puede hacer para protegerse (y proteger a sus empleados) de los 
costos del agotamiento. Seis maneras primordiales por las que la organización desmoraliza y desmotiva 
a sus empleados: 
 
a) Sobrecarga laboral.- Demasiado trabajo que hacer, en muy poco tiempo y con escaso apoyo. 
El aumento de trabajo reduce el tiempo libre que la gente podría dedicar a recuperarse. El 
cansancio se acumula y el trabajo se perjudica. 
 
b) Falta de autonomía.- Ser responsable de la tarea, pero con escaso poder de decisión sobre 
cómo realizarla. El mensaje emocional que reciben los trabajadores es que la compañía no 
respeta su criterio ni su habilidad innata. 
 
c) Recompensas.- Recibir muy poca paga por más trabajo. Otra pérdida de recompensa es 
emocional: la sobrecarga de tareas, sumada a la escasez de control y a la inseguridad laboral, 
despojan al trabajo de su placer intrínseco. 
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d) Pérdida de vínculos.- Creciente aislamiento en el trabajo. Las relaciones personales son el 
aglutinante humano que torna excelente a un equipo. Las asignaciones de tareas hechas al azar 
disminuyen la sensación de compromiso con el grupo laboral. 
 
e) Injusticia.- Falta de equidad en el trato a la gente. La falta de justicia crea resentimiento, ya 
sea por desigualdades en la retribución o en la carga de trabajo, por la falta de atención a las 
quejas o por políticas autoritarias. El resultado es cinismo y alienación, junto con la falta de 
entusiasmo por los objetivos de la empresa. 
 
f) Conflicto de valores.- Contradicción entre los principios de una persona y las exigencias de su 
trabajo. Ya sea que el trabajador se vea obligado a mentir para efectuar una venta, a eliminar 
un control de seguridad para terminar a tiempo o simplemente, a utilizar tácticas maquiavélicas 
para sobrevivir en un medio cruelmente competitivo, el costo lo sufre su sentido de la moral, el 
resultado neto de estas malas prácticas empresarias es fomentar el agotamiento crónico, el 
cinismo y una pérdida de motivación, entusiasmo y productividad. 
 
Aprender a expresar lo que pensamos y sentimos sin decirlo en voz alta, nos permite comprender 
los sentimientos y supuestos ocultos, que pueden crear resentimientos inexplicables y desconcertantes 
bloqueos. Además de requerir autoconocimiento para rescatar esos pensamientos ocultos, la tarea 
depende de otras aptitudes emocionales: la empatía y habilidades sociales. 
 
La falta de diálogo, confianza y franqueza en una organización puede darse por:  
 
-El miedo a equivocarse hace que la gente retenga información.  
 
-La necesidad de control de los jefes impide que la gente del equipo aproveche sus habilidades.  
 
-El recelo está muy extendido; cada uno piensa que los otros no ayudan y no son dignos de confianza.  
 
La organización como un todo tiene una especie de "inteligencia", al igual que los grupos y los 
equipos que la componen, inteligencia es la capacidad de resolver problemas, enfrentar desafíos o crear 
productos apreciados. 
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La teoría de sistemas nos dice que, en un ambiente de cambio turbulento y competencia, la entidad 
más adaptable será la que absorba más información, la aproveche más plenamente para aprender y 
responda con más agilidad, creatividad y flexibilidad. 
 
Tanto el trabajo como el aprendizaje son sociales. Las organizaciones son "redes de participación". 
Para lograr un desempeño efectivo en los trabajadores del conocimiento, la clave está en inyectar 
entusiasmo y compromiso, dos cualidades que las organizaciones pueden ganar, pero no imponer. 
 
 
1.8 Esferas de la vida donde es aplicable la inteligencia emocional 
 
La inteligencia emocional es una forma de interactuar con el mundo que tiene muy en cuenta todo 
lo relacionado con las emociones, y engloba habilidades tales como el control de los impulsos, la 
autoconciencia, la motivación, el entusiasmo, la perseverancia, la empatía, la agilidad mental, etc.  
 
Todo ello configura rasgos de carácter como la autodisciplina, la compasión o el altruismo, que 
resultan indispensables para una buena y creativa adaptación social, la mayoría de nuestras decisiones 
están tintadas (si no dominadas) por las emociones, la inteligencia emocional tiene cinco habilidades 
prácticas, ya que éstas son útiles para cuatro áreas fundamentales de nuestra vida: 
 
1) Propenden a nuestro bienestar psicológico, base para el desarrollo armónico y equilibrado de 
nuestra personalidad. 
 
2) Contribuyen a nuestra buena salud física, moderando o eliminando patrones y/o hábitos 
psicosomáticos dañinos o destructivos, y previniendo enfermedades producidas por desequilibrios 
emocionales permanentes (angustia, miedo, ansiedad, ira, irritabilidad, etc.). 
 
3) Favorecen nuestro entusiasmo y motivación. Motivación y emoción tienen la misma raíz latina 
(motere), que significa moverse (acercarse hacia lo agradable o alejarse de lo desagradable). Gran parte 
de nuestra motivación en distintas áreas de la vida está basada en estímulos emocionales. 
 
4) Permiten un mejor desarrollo de nuestras relaciones con las personas, en el área familiar-
afectiva, social y laboral-profesional. En este último plano, la Inteligencia Emocional significa llevar a 
un nivel óptimo la relación entre las personas: determina qué tipo de relación mantendremos con 
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nuestros subordinados (liderazgo), con nuestros superiores (adaptabilidad) o con nuestros pares 
(trabajo en equipo). Las emociones determinan cómo respondemos, nos comunicamos, nos 
comportamos y funcionamos en el trabajo y/o la empresa. 
 
1.9 Las emociones en el centro de trabajo antes y ahora 
 
Si las emociones pueden resultar tan incómodas, ¿cómo podemos lograr que sean acogidas cuando 
las introducimos por primera vez en el centro de trabajo? ¿Cómo controlamos en el centro de trabajo 
las emociones fuertes que representan para nosotros una imposición más que un apoyo? 
 
Las emociones son muchísimo más antiguas que el intelecto, los animales domésticos también 
tienen emociones, lo que pueden tener o no tener es la suficiente razón y memoria para hacer uso de 
sus emociones de manera comprensible para nosotros, para sus compañeros humanos. 
 
En el centro de trabajo del siglo XXI, se puede dar un uso diferente a las emociones: parea aclarar 
las intenciones, para consolidar los vínculos de apoyo en el trabajo de equipo, para motivar y, lo que no 
es menos importante, para portar un significado personal a las horas que dedicamos a nuestra jornada 
de trabajo. 
 
En las generaciones anteriores se consideraba peligroso reconocer las emociones en el centro 
de trabajo, hoy en día es esencial, las emociones de las que podemos servirnos en el centro de trabajo 
actualmente no son crudas pasiones como el miedo, la codicia y la ira, sino que son más bien pasiones 
más suaves y comunicadores que nos ayudan a exponer con mayor claridad nuestras preocupaciones 
por las personalidades de nuestros clientes, por nuestras relaciones con la competencia, por nuestra 
capacidad de conseguir los objetivos que se nos ponen por delante en los equipos auto-gestionados, lo 
productivo es nuestra consciencia emocional, y no la manifestación cruda de la pasión. 
 
En el mundo de la empresa de hoy resulta tan esencial el factor conocimiento, las habilidades de 
comunicación y el esfuerzo de equipo, que a un único individuo le resulta difícil, si no imposible, 
cargar por sí solo con las responsabilidades sin el apoyo de los demás, lo que se necesita hoy es 
inteligencia emocional. 
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1.10 Inteligencia emocional = emociones + conciencia 
 
En la inteligencia emocional se integra la conciencia de nuestras emociones con el conocimiento 
intelectual de mundo que nos rodea, dicho en términos freudianos, en la inteligencia emocional se 
combina el yo consciente con el ello inconsciente, todavía más auténtico, la función de la inteligencia 
emocional podría compararse con la función del sonar de un barco: aporta una imagen más completa 
de la situación y ayuda a evitar los obstáculos y los problemas invisibles, del mismo modo que el 
capitán del barco solo puede ver lo que hay sobre la superficie del agua y el sonar le proporciona 
información sobre el paisaje submarino. 
 
La inteligencia emocional en el centro de trabajo nos ayuda a ver cosas que podrían habérsele 
pasado por alto a nuestra lógica y nos ayuda a seguir el mejor rumbo y más seguro hacia el éxito 
empresarial, antes de que fuésemos conscientes de la inteligencia emocional como concepto, lo 
llamaríamos “sensación visceral” 
 
La mejor manera de definir la inteligencia emocional es considerar que se trata de la capacidad de 
aplicar la consciencia y la sensibilidad para discernir los sentimientos que subyacen en la 
comunicación interpersonal, y para resistir la tentación que nos mueve a reaccionar de una manera 
impulsiva e irreflexiva, obrando en vez de ello con receptividad, con autenticidad y con sinceridad. 
 
La inteligencia ejecutiva recoge todas estas características de la inteligencia emocional, pero 
dentro del contexto empresarial, teniendo en cuenta factores tales como: la rentabilidad, el mercado, la 
gestión del personal y la política actual de la empresa. 
 
1.11 La inteligencia emocional dentro del funcionamiento global del cerebro humano 
 
 Una nueva manera de considerar la inteligencia humana 
 
Durante muchos años, demasiados, la Psicología oficial estuvo identificando la palabra 
inteligencia con el resultado psicométrico de los mal llamados test de inteligencia que fueron iniciados 
en 1904 por el francés Alfred Binet con la sana intención de discriminar los buenos estudiantes de los 
estudiantes con problemas de aprendizaje a partir de lo que él definió como cociente intelectual. 
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Mucho se ha hablado y escrito sobre lo que realmente miden los “test de inteligencia” que se han 
aplicado (y se siguen aplicando) para obtener el coeficiente intelectual pero los autores de mayor 
prestigio han estado de acuerdo en afirmar que el C.I. se puede usar para medir la inteligencia llamada 
racional, analítica o académica, pero nunca para medir la inteligencia global. 
 
El israelita Reuven Baron en 1985 y los estadounidenses Salovey& Mayer en 1990, sentaron las 
bases teóricas de la inteligencia emocional y nos hicieron ver la tremenda importancia de la misma en 
las interrelaciones humanas y, en consecuencia, en la adaptabilidad del individuo no sólo al entorno 
laboral, sino también a la sociedad a la que pertenecemos. 
 
A partir de ello, muchos son los autores que, además de los mencionados, han definido un 
cociente emocional, y han creado test de inteligencia emocional para medirlo. Ningún psicólogo que se 
precie puede hoy en día dejar de valorar que además de la inteligencia racional o analítica tenemos una 
inteligencia emocional. Pero ¿acaba aquí el planteamiento de lo que es la inteligencia humana? ¿Es 
sólo la conjunción, complementación, confrontación o coexistencia de la inteligencia analítica y la 
emocional? Pues lo cierto es que no. Lo cierto es que deberíamos situar tanto la inteligencia analítica 
como la emocional en el contexto del funcionamiento global del cerebro humano, emociones, 
sentimientos y estados de ánimo. 
 
Es frecuente que bajo el término emoción se abarquen distintos niveles de manifestaciones 
mentales o cerebrales. Para evitar confusiones, en este texto identificaremos “emoción” con la 
manifestación de respuesta neurofisiológica del cuerpo a un estímulo de base instintiva. Lo 
separaremos del concepto de “sentimiento”, que será la experiencia subjetiva de nivel cognitivo 
superior e imposible de medir neurofisiológicamente, y del concepto de “estado de ánimo”, que se 
refiere una persistencia temporal de un mismo sentimiento. 
 
Desde este punto de vista, una emoción es un cambio corporal que viene caracterizado por 
variables fisiológicas que se pueden observar y medir: ritmo cardíaco, ritmo respiratorio, tensión 
arterial, temperatura corporal, sudoración, conductividad dérmica de la piel, producción salivar, 
apertura de las pupilas, nivel de hormonas en la sangre, etc. La etimología de la palabra significa 
literalmente “movimiento hacia fuera”. Con la palabra emoción haremos referencia, pues, al impulso 
hacia la acción.  
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Probablemente las emociones son los impulsos más importantes en la justificación de la conducta 
de los humanos. Una emoción es la reacción de una parte del cerebro, el sistema límbico, frente al 
cambio de estado corporal generado por las actuaciones del sistema nervioso autónomo y del sistema 
endocrino que han sido desencadenadas por una reacción instintiva, un recuerdo o una operación 
cognitiva de orden superior. Puede haber reacciones emocionales patológicas, sin causas externas que 
las justifiquen, pero sin unos cambios corporales que la acompañen no hay posibilidad de experimentar 
ninguna emoción.  
 
Como expresó perfectamente William James: “Para mí es imposible pensar qué tipo de emoción 
del miedo quedaría sino estuvieran presentes la sensación de latidos del corazón acelerados o de 
respiración entrecortada, ni la sensación de labios temblorosos o piernas debilitadas, ni de carne de 
gallina o de retortijones de tripas.  ¿Puede alguien imaginarse el estado de ira sin sentir que el pecho 
estalla, la cara se ruboriza, los orificios nasales se dilatan, los dientes se aprietan, sin notar el impulso 
hacia la acción vigorosa? ¿Puede sentirse rabia, en cambio, con los músculos relajados, la respiración 
en calma y una cara plácida?” 
 
 El control de las emociones 
 
Es muy importante tener presente que las emociones no fueron diseñadas por la naturaleza para 
ser controladas. Bien al contrario, fueron diseñadas para que ellas controlaran automáticamente 
nuestras respuestas en situaciones críticas. 
 
Posteriormente, la evolución les añadió sucesivos mecanismos de supervisión que permitieran 
reducirlas o inhibirlas (cerebro racional y cerebro ejecutivo), pero estos mecanismos tienen velocidades 
de respuesta mucho más lentas, las reacciones del sistema nervioso periférico que acompañan siempre 
a las emociones son debidas al sistema nervioso autónomo (sistemas simpático y parasimpático) y son 
muy importantes para el confort o el disgusto corporal dela persona. La excitación del simpático, por 
ejemplo, provoca el vertido de adrenalina al torrente sanguíneo a fin de elevar el tono muscular y 
preparar el cuerpo para una movilización fuerte y acelerada de energía destinada a atacar o a salir 
corriendo. 
 
 La función de las emociones 
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Las emociones tienen un buen número de funciones que nos muestran su gran importancia en la 
conducta humana. De hecho, para la mayoría de individuos, a la hora de determinar qué actitudes van a 
tomar y qué acciones van a emprender son más importantes sus emociones que sus razonamientos. 
 
Según han demostrado un buen número de trabajos científicos, a menudo los humanos nos 
movemos impulsados por nuestras emociones y justificamos a posteriori nuestras acciones con 
razonamientos lógicos y nos llegamos a creer y a intentar que los demás también lo crean que había un 
plan racional previo en nuestro comportamiento 
 
 Visión neurocientífica del cerebro 
 
Las neurociencias nos han permitido ver que, aunque el cerebro está formado por una única red 
neuronal, hay una especialización y un reparto de funciones mentales entre las distintas ubicaciones 
cerebrales. Desde décadas antiguas, la anatomía cerebral ha diferenciado una serie de zonas cerebrales, 
a veces mal llamadas glándulas, que en realidad corresponden a agrupaciones especializadas de 
neuronas destinadas a cubrir funciones adaptativas que el cerebro ha ido adquiriendo a lo largo de la 
evolución. 
 
Las neurociencias nos vienen reportando desde hace dos décadas las distintas formas de funcionar 
del cerebro y nos hacen abrir los ojos a un planteamiento funcionalmente múltiple de la mente en cinco 
dimensiones claramente diferenciadas: instintos, emociones, intuiciones, razonamientos y 
planificaciones de futuro.  
 
1.12 Presuposiciones de la PNL centrales para la inteligencia emocional 
 
1.- El mapa no es el territorio. 
 
La gente actúa desde su propio mapa, no desde el territorio, mapas diferentes de un mismo 
territorio producen diferentes estados de conductas, las palabras que usamos no son el territorio, ni los 
eventos que ellas representan. 
 
2.- No podemos no operar sistémicamente. 
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Mente y cuerpo son un sistema holístico, el modelo dualístico que los separó no es muy útil, cada 
evento mental afecta al cuerpo y viceversa, además somos una totalidad (uno) y somos partes de 
totalidad mayor, no hay fracaso en la comunicación, sólo feedback de resultados. 
 
3.- Toda conducta tiene intención positiva para quien la ejerce. 
 
Toda conducta es útil en algún contexto, toda conducta es el producto de un sistema de creencias y 
marcos de referencia consciente e inconsciente. 
 
4.- Nuestra mente funciona como un sistema de niveles. 
 
Los niveles de pensamientos más altos influencian a los niveles más bajos en la jerarquía, los 
marcos de referencia más elevados incluyen en los estados primarios. 
 
5.- Persona y conducta son fenómenos diferentes. 
 
Podemos apreciar la esencia de un ser humano y estar en desacuerdo con sus conductas, las 
conductas de una persona no son esa persona, ya que son el producto de su aprendizaje incluyendo sus 
sistemas de creencias y valores. 
 
6.- No hay personas sin recursos sino estados sin recursos. 
 
La gente tiene todos los recursos internos que necesita para cambiar, los estados actuales son el 
producto de aprendizaje y pueden ser cambiados, solo podemos aprender. 
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CAPITULO II 
 
2. Satisfacción laboral 
 
2.1 Introducción de la satisfacción laboral 
Con el transcurrir del tiempo la concepción acerca del trabajo ha ido adoptando diversas 
interpretaciones. En la sociedad griega el trabajo era conceptualizado como algo despreciable, de 
menor categoría y, a la par, como un indicador neto de bajo rango social de quien lo llevaba a cabo.  
En la edad media, se fortaleció la antigua división del trabajo y los sacerdotes, trabajadores y 
soldados mantenían la jerarquía de un orden social, basado en la economía y quienes con su trabajo 
constituían el resguardo de los ricos.  
Sin embargo, "Las modificaciones económicas, unido a los cambios en la Iglesia, plantea Parra y 
Paravic, revalorizaron el papel del trabajo, considerando una obligación el trabajar, convirtiéndose en 
una prescripción desde los poderes públicos y la ociosidad alcanzó el rango de delito". 
En la Edad Moderna, continúan diciendo las autoras, citando a Ardila. R., se inicia un cambio de 
perspectiva dando exaltación al trabajo y desvalorización al ocio. El trabajo pasó a ser la manera de 
ganar dinero para satisfacer necesidades básicas, obtener estatus, imponerse a los demás y sobresalir.  
En la actualidad, se puede constatar en todo el mundo tienen la intencionalidad de mejorar y 
considerar aquellas cuestiones que son fuentes de satisfacción e insatisfacción de los trabajadores, en 
aras de un mejor desempeño.  
Al mismo tiempo, el trabajo es una actividad de enormes alcances que se refleja e influye sobre 
casi todos los aspectos de la conducta humana, por lo que los individuos al desempeñar un trabajo no 
sólo trasladan a él sus habilidades intelectuales y motrices, sino también sus individualidades, sus 
características como personalidad.  
Por otra parte, coinciden Paravic y Larraguibel, citando a Robbins, S. (1987); Milcovich, T. 
(1994), que el trabajo le proporciona al individuo la sensación de pertenencia a un sector de la 
sociedad que se considera importante, necesario y valioso. Para un individuo trabajar significa tener un 
propósito, expresarse y sentirse satisfecho de contribuir a la sociedad.  
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En sentido general, estas investigaciones han llegado a conclusiones similares respecto a aquellos 
aspectos del trabajo que guardan relación con la satisfacción y la insatisfacción en el trabajo.  
Durante la década de los 30, se iniciaron los estudios sistemáticos sobre la satisfacción laboral y 
los factores que podrían afectarla. Hoppock publicó la primera investigación donde hacía un análisis 
profundo de la satisfacción laboral. A través de sus resultados llegó a la conclusión de que "existen 
múltiples factores que podrían ejercer influencia sobre la satisfacción laboral, dentro de los cuales hizo 
mención a la fatiga, monotonía, condiciones de trabajo y supervisión". 
Posteriormente, Herzberg sugirió que "la real satisfacción del hombre con su trabajo provenía del 
hecho de enriquecer el puesto de trabajo, para que de esta manera pueda desarrollar una mayor 
responsabilidad y experimentar a su vez un crecimiento mental y psicológico". 
Esta afirmación del autor, piensan otros, propició que se difundiera con cierta rapidez a finales de 
las décadas de los sesenta y setenta del pasado siglo, un método de mejoras en el trabajo que tenía 
como finalidad el enriquecimiento del trabajo en sí y de esta manera lograr mejorar la moral y el 
desempeño de los trabajadores en su puesto laboral, pero de lo cual no se registran resultados 
objetivos.  
Paravic y Larraguibel citan a autores como Locke, quien plantea que "la satisfacción laboral es 
producto de la discrepancia entre lo que el trabajador quiere de su trabajo y lo que realmente obtiene, 
mediada por la importancia que para él tenga, lo que se traduce en que a menor discrepancia entre lo 
que quiere y lo que tiene, mayor será la satisfacción".  
La satisfacción laboral "es el resultado de la apreciación que cada individuo hace de su trabajo que 
le permite alcanzar o admitir el conocimiento de la importancia de los valores en el trabajo, siendo 
estos valores congruentes o de ayuda para satisfacer sus necesidades básicas, pudiendo ser éstas 
necesidades físicas o necesidades psicológicas".  
La satisfacción laboral es considerada como un "estado emocional positivo o placentero de la 
percepción subjetiva de las experiencias laborales del sujeto”.1 
 
En la actualidad a la satisfacción laboral está relacionado con las características personales del 
individuo como son: aspectos de su propia historia personal y profesional, la edad o el sexo, la 
                                                     
1
Locke (1976) definición de Satisfacción Laboral. 
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formación, las aptitudes, la autoestima, el entorno cultural y socioeconómico, siendo así, que esta tiene 
la acción de influir en la actitud de los trabajadores frente a sus obligaciones. 
 
A mayor satisfacción laboral se dice que hay mayor compromiso del trabajador con sus tareas y 
mayor motivación, en cambio, si la satisfacción laboral es poca, el trabajador no tendrá motivación y 
no pondrá mucho empeño en su actividad diaria. 
 
La satisfacción laboral dentro de una organización es muy importante ya que con ello podemos 
saber cómo están los empleados dentro de la misma, es decir, el agrado que manifiesta el personal 
respecto de trabajar en la organización, es importante señalar que la motivación es necesaria dentro de 
las empresas ya que impulsa al ser humano a actuar. Cuando los empleados están motivados, se genera 
un clima agradable que permite establecer relaciones satisfactorias de interés, colaboración, 
comunicación, confianza mutua y cohesión entre compañeros, superiores, otros sectores, clientes, 
proveedores internos y externos de la organización. 
 
La satisfacción laboral trata de un concepto complejo ya que se relaciona con la visión de los 
empleados respecto del entorno laboral, las recompensas, la supervisión, las exigencias del puesto, etc. 
En fin, a cada uno de estos aspectos le corresponde una actitud, que no es más que una predisposición, 
adquirida a partir de la experiencia, a responder de los demás, a los objetos o a las instituciones, de 
manera positiva o negativa.  
 
Al decir que la satisfacción laboral es una actitud general del individuo hacia su empleo y al hablar 
de actitudes estamos poniendo en consideración los sentimientos supuestos que determinan la 
percepción de los empleados respecto a su entorno y a su compromiso, en última instancia su 
comportamiento.   
 
Es por lo que podemos decir que la satisfacción laboral es un conjunto de sentimientos y 
emociones ya sean positivas o negativas con lo cual los trabajadores consideran su trabajo. 
La cultura organizacional actual y la globalización obligan a las personas a relacionarse con gente 
de diversas personalidades para lograr resultados conjuntos, aquí es donde tener conciencia de lo que 
es la Inteligencia Emocional puede brindar ventajas ante una eventual competencia por un puesto de 
trabajo. 
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En una época en la cual la comunicación persona a persona es escasa, en el sentido de las 
emociones personales, se dejan atrás las angustias, temores o cosas que simplemente les pasan a los 
miembros del equipo y esto perjudica con ello el rendimiento del grupo. 
 
Por esto las organizaciones están obligadas a enfrentar nuevos retos enfocados a la satisfacción de 
sus trabajadores o clientes internos, quienes más que sus subordinados o empleados constituyen el 
eslabón fundamental en la cadena de la eficiencia y la sostenibilidad del mercado actual de 
competencia, tan cambiante y exigente; mientras más o cuanto más sepa apreciar el directivo la 
importancia de sus recursos humanos, mejores serán los resultados en la productividad del trabajo y/o 
en la prestación de los servicios. 
Existen muchos agentes generadores de la satisfacción o insatisfacción laboral que pueden 
clasificarse en dos grandes grupos: Los agentes internos y los externos, los primeros están 
fundamentados sobre la base de las necesidades más importantes del individuo, es decir,  están 
relacionados con el interés por el trabajo, la estimulación moral, las oportunidades de escalar 
jerárquicamente, las condiciones de trabajo, la comunicación, el horario, entre otros; y los segundos 
son aquellos factores que condicionan las empresas entre sí, es decir las oportunidades que les brindan 
a sus trabajadores, en materia laboral y salarial, que motiva a que se muevan de un lugar a otro como 
mismo lo hacen los clientes externos al cambiar de proveedor en el mercado, cuando surge otro que 
ofrece productos con mejores usos, precio y/o calidad, todo esto se traduce en perspectivas 
empresariales de éxito. 
2.2 Definiciones 
 
La satisfacción laboral es definida como: 
 
 “El grado en el cual los individuos experimentan sentimientos positivos o negativos hacia su 
trabajo”2, en esta definición cabe destacar la caracterización de la satisfacción como un 
sentimiento en sentido positivo (satisfacción propiamente dicha) o negativo (insatisfacción), y 
el hecho de que ese sentimiento puede tener distintos grados de intensidad en uno u otro 
sentido. 
 
                                                     
2
Schermerhurn, Hunt y Osborn (2005:118) 
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 “El conjunto de sentimientos y emociones favorables o desfavorables con los que los 
empleados ven su trabajo”3, esta definición es más amplia que la primera, pues incluye las 
emociones, y al igual que la anterior considera que pueden ser favorables (satisfacción 
propiamente dicha) o desfavorables (insatisfacción). 
 
 “Una actitud que los individuos tienen sobre su trabajo”4, aquí se considera que la que la 
satisfacción laboral es un concepto más amplio que un sentimiento y/o una emoción, puesto 
que lo consideran como una actitud, que por lo tanto tienen un componente cognitivo, uno 
afectivo y otro conductual, frente al trabajo. 
 
Por lo que al basarnos en las anteriores definiciones y ver su similitud en ciertos aspectos podemos 
definir a la satisfacción laboral como un conjunto de sentimientos tanto positivos como negativos que 
tiene un trabajador hacia su trabajo, generado por diversos factores particulares relacionados con la 
labor que realiza y con las condiciones bajo las cuales se efectúa. 
 
2.3 Factores 
 
Existen diversos factores que inciden o afectan la satisfacción laboral y éstos varían según las 
perspectivas de los autores, quienes enlistan diferentes aspectos particulares a la hora de estudiar la 
satisfacción laboral. 
 
 Los factores que generan satisfacción son cinco: pago, naturaleza del cargo, oportunidad de 
ascenso, supervisor y compañeros.
5
 
 
 Existen factores que generan satisfacción y otros que previenen la insatisfacción, es decir, 
factores motivacionales y factores higiénicos. Los factores higiénicos son: salario, 
condiciones ambientales, mecanismos de supervisión, administración de la organización y 
relaciones interpersonales. Los factores motivacionales son: reconocimiento, sentimiento de 
logro, autonomía, trabajo en sí y posibilidades de avance.
6
 
 
                                                     
3
  Davis y Newstrom (2003:246) 
4
  Gibson, Ivancevich y Donnelly (2001:121) 
5
  Gibson, Ivancevich y Donnelly (2001:12) 
6
  Herzberg (en Vroom y Deci, 1999:786) 
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 Factores como funcionamiento y eficacia en la organización, condiciones físicos ambientales 
en el trabajo, contenido interno en el trabajo, grado de autonomía en el trabajo, tiempo libre, 
ingresos económicos, posibilidades de formación, posibilidades de promoción, reconocimiento 
por el trabajo, relaciones con el jefe y relaciones de colaboración y trabajo en equipo.
7
 
 
 El autor considera que la satisfacción, es una actitud general hacia el trabajo compuesto por la 
apreciación que los trabajadores tienen sobre las condiciones en las cuales se realiza el trabajo. 
En tal sentido, Fernández-Ríos señala siete factores: retribución económica, condiciones físicas 
del entorno de trabajo, seguridad y estabilidad que ofrece la empresa, relaciones con los 
compañeros de trabajo, apoyo y respeto a los superiores, reconocimiento por parte de los 
demás y posibilidad de desarrollo personal y profesional en el trabajo.
8
 
 
Los factores que inciden en la satisfacción laboral señalados por Fernández-Ríos, incluyen 
elementos de carácter económico, social y psicológicos. 
 
A continuación se definen los siete factores que menciona el citado autor: 
 
• Retribución económica. Es la compensación que los empleados reciben a cambio de su 
labor. Incluye salario y beneficios socioeconómicos que contribuyen con la satisfacción de las 
necesidades esenciales del trabajador y su familia. 
 
• Condiciones físicas del entorno de trabajo. Son los factores que están presentes en el área 
donde el trabajador realiza habitualmente su labor: iluminación, nivel de ruido, temperatura, espacio de 
trabajo, orden y limpieza. 
 
• Seguridad y estabilidad que ofrece la empresa. Es la garantía que le brinda la empresa al 
empleado de que éste permanezca en su puesto de trabajo. 
 
• Relaciones con los compañeros de trabajo. Son las Interacciones de las personas que tienen 
frecuente contacto en el seno de la organización con motivo del trabajo, ya sea entre compañeros de 
una misma dependencia o de diferentes unidades. 
 
                                                     
7
Loitegui (citado por Cabello, 2002: documento en línea) 
8
  Fernández-Ríos (1999:321) 
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• Apoyo y respeto a los superiores. Es la disposición del personal para el cumplimiento de las 
decisiones y procesos que propongan los supervisores y gerentes de la organización. 
 
• Reconocimiento por parte de los demás. Es el proceso mediante el cual otras personas 
elogian al trabajador por la eficiencia y virtud que tiene para realizar su tarea. El reconocimiento puede 
provenir de sus compañeros, su supervisor o la alta gerencia de la organización. 
 
• Posibilidad de desarrollo personal y profesional en el trabajo. Es la probabilidad, 
percibida por los trabajadores, de que en la organización encontrará apoyo y estímulo para el 
crecimiento personal y profesional, mediante políticas justas y efectivas de capacitación y de 
promoción. 
 
Cada uno de estos siete aspectos contribuye con la satisfacción laboral del trabajador, generando en 
él efectos positivos sobre su motivación y sobre su desempeño individual. 
2.4 Factores determinantes de la satisfacción en el trabajo 
Satisfacción en el trabajo o la satisfacción de los empleados (también conocida como la moral) es 
una de las variables más utilizadas en el comportamiento organizacional. Es la respuesta de actitud de 
un empleado de su organización. Como actitud, satisfacción en el trabajo se resume en el componente 
de evaluación y consta de los componentes cognitivos, afectivos, de comportamiento.  
Al igual que con todas las actitudes, la relación entre la satisfacción y el comportamiento, más 
específicamente, el desempeño laboral y la pertenencia, es compleja. En las secciones siguientes se 
resumen los componentes cognitivos y afectivos de la satisfacción en el trabajo, su relación con los 
sistemas de incentivos de la organización y su impacto en el rendimiento y la composición.  
2.4.1 El componente evaluativo 
La respuesta general de un individuo de la organización empleadora se resume en el componente 
evaluativo. Representa vs gusta como por la organización. Cuando se le preguntó para una sola 
respuesta a la pregunta: ¿Cómo estás con tu trabajo?, las personas que la respuesta a su evaluación 
global. 
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2.4.2 El componente cognitivo 
Las percepciones de un individuo, de opinión, creencias y expectativas con respecto a la 
organización son el foco de sus cogniciones. Los empleados tienen conocimientos acerca de cada uno 
de los cuatro principales sistemas de inducción. La cognición en la que el individuo percibe que las 
expectativas de sus se han cumplido por lo general conducen a evaluaciones positivas. 
Además, las evaluaciones positivas son más probables cuando las cogniciones (expectativas) 
apoyar un futuro positivo y seguro con la organización. Algunos de los conocimientos específicos 
sobre cada uno de los sistemas de inducción son los siguientes:  
o Recompensa sistema de inducción.- Las personas desarrollan expectativas en cuanto a su 
pago a través de negociaciones, la comparación con los demás, e hizo promesas. La 
satisfacción se incrementa cuando estas expectativas salariales se cumplan. Del mismo modo 
los individuos desarrollan un calendario previsto para el adelanto. La medida en que estos 
horarios se cumplen también influye en la evaluación de los cognitivo de los individuos. 
 
o Sistema de Incentivos de gestión. Satisfacción con el jefe de uno es una función de la forma 
en que él o ella cumplen con su modelo mental (las expectativas) de cómo un líder debe 
comportarse.  
 
o Tareas del sistema de inducción. La medida en que uno está asignado tareas y 
responsabilidades de cumplir con las expectativas de rol es el principal determinante de la 
evaluación cognitiva de un individuo de su puesto de trabajo. Diseños de trabajo que incluyen 
variables como la autonomía, la responsabilidad y la identidad tienden a conducir a altos 
niveles de satisfacción con el trabajo, ya que permiten reto que, cuando se reunió, llevar a la 
validación de conocimientos y competencias importantes.  
 
o Sistema de inducción social. Cómo se comportan los compañeros de trabajo en relación con 
sus expectativas de ellos y cómo pueden ayudar o dificultar el rendimiento de su trabajo es la 
base de la evaluación cognitiva de este sistema de inducción.  
 
2.4.3 El componente afectivo 
Este componente representa el sentimiento evocado por la organización. ¿Tiene pensando y la 
asociación con la organización evocan sensaciones placenteras o incómodas; sentimientos de ira o de 
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alegría, sentimientos de seguridad o el estrés, los sentimientos de afirmación o de nulidad? En general, 
el afecto positivo el resultado de la información, la retroalimentación y las situaciones que afirma o 
refuerza la autoestima del individuo y su concepto de sí mismo, mientras que el afecto negativo está 
provocado por situaciones de invalidación. La autoestima se valida cuando los individuos se sienten 
aceptados como miembros de los valores de la organización y sus competencias y valores 
fundamentales se afirmó. Cuando los individuos se encuentran en un estado afectivo positivo, mientras 
trabajan, tienden a valorar positivamente la organización. Algunas de las formas en que se desencadena 
componente afectivo de la persona por cada uno de los sistemas de inducción son los siguientes:  
 Recompensa sistema de inducción. Pago tiene un significado puro instrumental, es decir, se 
valora como medio de compra de bienes necesarios y convenientes y servicios. Preste también 
tiene un significado expresivo que utilizó por muchos como un importante indicador de la pena 
y el estado. Los impactos del sistema de recompensa en un archivo adjunto individuos 
emocional con la organización por el grado en que una es de pago y la posición de la 
organización valida la pena su auto y el estado.  
 
 Sistema de Incentivos de gestión. Una de las principales fuentes de validación es la 
retroalimentación social. El afecto positivo se crea cuando los demás afirmar su propia valía, 
competencias, valores, y el estado. La medida en que el jefe de uno indica que usted es un 
empleado valioso y cualificado a través de palabras o sus acciones afectan a su bienestar 
emocional (afectiva) la respuesta a él o ella.  
 
 Tareas del sistema de inducción. Otra fuente de información proviene de la validación de 
información de trabajo directo. Cuando los individuos pueden afirmar sus competencias y 
valores a través de sus puestos de trabajo, el afecto positivo se crea. Emocionales trabajos 
satisfactorios tanto son intrínsecamente placeres o crear las condiciones para que las personas 
siente que están haciendo una contribución a algo de valor y que tienen un impacto en el éxito 
o el fracaso de las metas y proyectos.  
 
 Sistema de inducción social. El grado en que un empleado goza de las interacciones sociales 
en el trabajo y el grado en que trabajan las interacciones sociales se afirma de la propia 
identidad (aceptación, vale la pena, y el estado) conduce a la satisfacción con los compañeros 
de trabajo. Para gran satisfacción que se produzca, por pares (social) de la retroalimentación y 
la aceptación incondicional y es generalmente positiva.  
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2.5 Modelo tentativo de factores determinantes de satisfacción laboral 
Dentro del modelo tentativo de factores determinantes de la Satisfacción Laboral podemos 
mencionar el concepto de satisfacción laboral como es la actitud del trabajador frente a su propio 
trabajo, dicha actitud está basada en las creencias y valores que el trabajador desarrolla de su propio 
trabajo. 
Las actitudes son determinadas conjuntamente por las características actuales del puesto como por 
las percepciones que tiene el trabajador de lo que "deberían ser", generalmente las tres clases de 
características del empleado que afectan las percepciones del "debería ser" (lo que desea un empleado 
de su puesto) son: 
1. Las necesidades 
2. Los valores 
3. Rasgos personales. 
El presente estudio acerca de la Inteligencia Emocional aplicado en la organización,  permite 
conocer cómo influye satisfactoriamente o negativamente dicho comportamiento en diversas 
actividades dentro del Ambiente Laboral. Es decir permite realizar y a la vez alcanzar un estudio más 
claro y sistemático acerca del concepto de inteligencia emocional aplicado al trabajo y demuestra que 
quienes alcanzan altos niveles dentro de las organizaciones poseen un gran control de sus emociones, 
están motivadas y son generadoras de entusiasmo. Saben trabajar en equipo, tienen iniciativa y logran 
influir en los estados de ánimo de sus compañeros.  
 
Es importante mencionar tres grandes dimensiones cuya relación es con el Trabajo: Las 
capacidades emocionales individuales, las habilidades para trabajar en equipo y la nueva empresa 
organizada con inteligencia emocional en donde se demuestra la gran importancia de adaptarse a las 
nuevas condiciones en las empresas modernas, la necesidad del autocontrol en situaciones de estrés y 
la importancia de ser honesto, integro, responsable. 
 
La inteligencia emocional en la empresa es la herramienta que se necesitaba para trabajar con 
humanidad y eficacia. 
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2.6 Satisfacción laboral / inteligencia emocional en la empresa 
La satisfacción en el trabajo es una respuesta emocional y afectiva de la persona a diversos 
aspectos del trabajo que realiza. Lo que no significa que sea un concepto único, dado que un trabajador 
puede estar satisfecho con un aspecto de su trabajo e insatisfecho con uno o más aspectos adicionales. 
Esta área tiene consecuencias en la organización muy importantes, dado que la relación de satisfacción 
en el trabajo, como otras variables pueden afectar el desarrollo de la organización. 
La satisfacción en el trabajo debe considerar diversos aspectos que son importantes y que en el 
trabajo predisponen al empleado a comportarse de cierta manera. Algunos aspectos de la satisfacción 
laboral son el sueldo, el jefe que se tenga, la naturaleza de las tareas desempeñadas, los compañeros o 
el equipo y fundamental las condiciones de trabajo inmediatas. 
Sabemos que la satisfacción en el trabajo, es parte de la satisfacción de la vida, esto es debido a 
que el empleo constituye una parte importante de la vida de los trabajadores. Esta satisfacción o el 
nivel de satisfacción laboral dentro de los grupos no son constantes, sino que está relacionada con 
diversas variables.  
“Un sentimiento que afecta a los propios pensamientos, estados psicológicos, estados biológicos y 
voluntad de acción” (Daniel Goleman) 
Se puede enfatizar, que son varias  los factores que determinan la satisfacción en el trabajo, 
destacándose, el trabajo mentalmente desafiante (encontramos  el uso de las propias habilidades, 
variedad de tareas, libertad y retroalimentación), recompensas justas (salario y políticas de ascensos 
justos), condiciones favorables de trabajo (ambientes físicos que no sean  peligrosos o incómodos), 
colegas que brinden apoyo  (compañeros amigables y supervisor comprensivo), son fuente de 
satisfacción en el trabajo.  
2.7 Habilidades y competencias de la inteligencia  emocional y satisfacción laboral. 
 
Personales: 
 Autoconciencia: conciencia emocional, evaluación precisa, confianza 
 Autorregulación: autocontrol, confiabilidad, escrupulosidad 
 Motivación: afán de triunfo, compromiso, iniciativa. 
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Sociales: 
 Empatía: comprenderá los demás, ayudar a los demás a desarrollarse, orientación hacia el 
servicio, aprovechar de la adversidad, conciencia política. 
 Habilidades Sociales: influencia, comunicación, manejo de conflictos, liderazgo, canalización 
de cambios, creador de vínculos, colaboración y cooperación y habilidades de equipo. 
 
Por estos estudios realizados, conocimientos e investigaciones podemos considerar que los principales 
factores que determinan la Satisfacción Laboral son: 
 Reto del trabajo 
 Sistema de recompensas justas 
 Condiciones favorables de trabajo 
 Colegas que brinden apoyo 
Adicionalmente: 
 Compatibilidad entre personalidad y puesto de trabajo 
A continuación abordaremos con la información sobre cada uno de los aspectos antes mencionados 
acerca de la Satisfacción Laboral como por ejemplo:  
 Satisfacción con el trabajo en sí – Reto del Trabajo 
Se puede explicar que dentro de estos grandes factores cabe resaltar y señalar que en una empresa 
las características del puesto, la importancia de la naturaleza del trabajo juegan un determinante 
principal de la satisfacción del puesto.  
Hackman y Oldham (1975) aplicaron un cuestionario llamado encuesta de diagnóstico en el Puesto 
a varios cientos de empleados que trabajaban en 62 puestos diferentes. Se identificaron cinco 
"dimensiones centrales". 
 Variedad de habilidades: el grado en el cual un puesto requiere de una variedad de diferentes 
actividades para ejecutar el trabajo, lo que representa el uso de diferentes habilidades y talentos 
por parte del empleado. 
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 Identidad de la tarea: contiene el grado en el cual el puesto requiere para ejecutar una tarea o 
proceso desde el principio hasta el final con un resultado visible. 
 
 Significación de la tarea: el grado en que el puesto tiene un impacto sobre las vidas o el 
trabajo de otras personas en la organización inmediata o en el ambiente externo. 
 
 Autonomía: el grado en el cual el puesto proporciona libertad, independencia y discreción 
sustanciales al empleado en la programación de su trabajo y la utilización de las herramientas 
necesarias para ello. 
 
 Retroalimentación del puesto mismo: se conoce al grado en el cual el desempeño de las 
actividades de trabajo requeridas por el puesto produce que el empleado obtenga información 
clara y directa acerca de la efectividad de su actuación. 
Una vez identificado y estudiado cada una de estas dimensiones podemos exponer que incluyen 
contenidos del  lugar de trabajo como el trabajador ejecuta cada una de sus tareas para alcanzar un alto 
nivel de productividad tanto personal como laboral. 
Los seres humanos tienden a preferir trabajos que les proporcionen oportunidad de usar sus 
habilidades, que les brinden una variedad de tareas, libertad y retroalimentación de cómo se están 
desempeñando determinadas actividades, de tal manera que un reto moderado causa placer y 
satisfacción. Es por este motivo  que el enriquecimiento del puesto a través de la expansión vertical del 
mismo puede elevar  un nivel alto de satisfacción laboral ya que se incrementa la libertad, 
independencia, variedad de tareas y retroalimentación de su propia actuación, se debe tomar en cuenta 
que el reto debe ser moderado, puesto que un reto demasiado grande crearía frustración y sensaciones 
de fracaso en el empleado, disminuyendo las dimensiones de Productividad de la Empresa.  
 Sistemas de Recompensas Justas 
Dentro de esta dimensión encontramos el Sistema de salarios y políticas de ascensos que posee 
cada organización  A la vez este sistema debe ser percibido como justo por parte de los empleados para 
que se sientan satisfechos con el mismo, no debe existir ambigüedades y debe estar acorde con sus 
expectativas.  
En la percepción de justicia hallamos la comparación social, las demandas del trabajo en sí y las 
habilidades del individuo y los estándares de salario. Por eso es importante que la empresa brinde al 
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trabajador medidas de protección, seguridad para un mayor nivel de rendimiento laboral, en cuanto a 
niveles salariales no debe existir distinción sea por género, o clase social porque esto desencadenaría 
incomodidad entre compañeros y a la vez disminución en la Productividad.  
 Satisfacción con el Salario 
Los sueldos o salarios, incentivos y gratificaciones son la compensación que los empleados 
reciben por haber realizado cada una de sus labores, la administración del departamento de personal a 
través de esta actividad vital garantiza la satisfacción de los empleados, lo que a su vez ayuda a la 
organización a obtener, mantener y retener una fuerza de trabajo productiva. 
Varios estudios han demostrado que la compensación es la característica que probablemente sea la 
mayor causa de insatisfacción de los empleados, las comparaciones sociales corrientes dentro y fuera 
de la organización son los principales factores que permiten al empleado establecer lo que "debería ser" 
con respecto a su salario versus lo que percibe.  
Las comparaciones sociales corrientes dentro  y fuera de la organización son los principales 
factores que permiten al empleado establecer lo que “debería ser” con respecto a su salario versus lo 
que percibe. Es muy importante recalcar que es la percepción de justicia por parte del empleado la que 
favorecerá su satisfacción.  
 Satisfacción con el sistema de promociones y ascensos 
Las promociones o ascensos proporcionan la oportunidad de crecimiento personal, mayor 
responsabilidad e incrementan el estatus social del ser humano, en este rubro también es importante la 
percepción de justicia que se tenga con respecto a la política que sigue la empresa, tener una 
percepción de que la política seguida es clara, justa y libre de ambigüedades favorecerá la satisfacción. 
Cabe explicar que las condiciones de trabajo también constituyen un elemento de gran 
importancia para el desarrollo de todos los procesos donde interviene el recurso humano. Las carencias 
en este sentido pueden ser ocasionar la aparición de la insatisfacción laboral. De ahí la importancia de 
medir la percepción de los empleados con respecto a sus condiciones de labor. El índice de satisfacción 
con las condiciones de trabajo permite establecer cuáles son los elementos deficientes sobre los que se 
deben actuar para lograr mejoras en el ambiente laboral del trabajador. 
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Los resultados de la falta de satisfacción pueden afectar la productividad de la organización y 
producir un deterioro en la calidad del entorno laboral. Puede disminuir el desempeño, incrementar el 
nivel de quejas, el ausentismo o el cambio de Trabajo del Trabajador.  
 Condiciones favorables de trabajo 
Al Trabajador le interesa encontrar bien su ambiente de trabajo es decir hallarse seguro dentro de 
su área de trabajo y a la vez esto permitirá un mejor desempeño y favorecerá la satisfacción del 
empleado. 
Otro aspecto a considerar es la cultura organizacional de la empresa, todo ese sistema de valores, 
metas que es percibido por el trabajador y expresado a través del clima organizacional también 
contribuye a proporcionar condiciones favorables de trabajo, siempre que consideremos que las metas 
organizacionales y las personales no son opuestas.  
 Colegas que brinden apoyo – satisfacción con la supervisión 
El éxito en el funcionamiento de un equipo, departamento o grupo depende directamente de la 
eficacia con que sus miembros se comunican entre sí en situaciones fáciles o difíciles que se puedan 
evidenciar en la trayectoria de su vida, el trabajo cubre necesidades de interacción social, el 
comportamiento del jefe es uno de los principales determinantes de la satisfacción laboral. 
Si bien la relación no es simple, según estudios, se ha llegado a la conclusión de que los 
empleados son líderes más tolerantes y considerados están más satisfechos que con líderes indiferentes, 
autoritarios u hostiles hacia los subordinados. Lograr un alto grado de confianza en los grupos de 
trabajo es muy importante porque fomenta la integridad y logra que sus empleados fortalezcan sus 
relaciones intrapersonales e interpersonales entre ellos y sus clientes.  
Es probable que tener un líder que sea considerado y tolerantes sea más importante para 
empleados con baja autoestima o que tengan puestos poco agradables para ellos o frustrantes (House y 
Mitchell, 1974). 
En lo que se refiere a la conducta de orientación a la tarea por parte del líder formal, tampoco hay 
una única respuesta, por ejemplo cuando los papeles son ambiguos los trabajadores desean un 
supervisor o jefe que les revise su trabajo mientras que por otro lado tareas están claramente definidas 
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y se puede actuar competentemente sin guía e instrucción frecuente, se preferirá un líder que no ejerza 
una supervisión estrecha.  
De manera general un jefe comprensivo, que brinda retroalimentación positiva, escucha las 
opiniones de los empleados y demuestra interés permitirá una mayor satisfacción laboral. 
 Compatibilidad entre la personalidad y el puesto 
Holland una vez llevado a cobo su estudio menciona que los dos aspectos como personalidad y 
ocupación desencadenan una buena satisfacción laboral, ya que el ser humano posee habilidades, 
destrezas, fortalezas para cumplir con las demandas de sus trabajos.  
Esto es muy probable apoyándonos en que las personas que tengan talentos adecuados podrán 
conseguir mejores desempeños en el puesto, ser más triunfantes en su trabajo y esto les generará mayor 
satisfacción dentro de esto mencionamos: (influyen el reconocimiento formal, la retroalimentación y 
demás factores contingentes). 
 Satisfacción laboral para el buen funcionamiento de la empresa 
El buen funcionamiento de la Empresa depende en un gran porcentaje del estado de Ánimo o el 
Empeño en que  los trabajadores pongan a cada una sus labores,  en ciertas ocasiones hallamos a 
empleados que se dedican únicamente y exclusivamente a terminar a como dé lugar sus tareas, sin 
preocuparse de la calidad de las mismas, afectando de gran manera al desarrollo de la Empresa. 
La satisfacción en el trabajo en la actualidad es uno de los temas más relevantes en la psicología 
del trabajo y de las organizaciones, existe un gran interés por comprender el fenómeno de la 
satisfacción o de la insatisfacción en el trabajo. Sin embargo, resulta paradójico que, a pesar de la 
espectacular proliferación de literatura científica sobre la satisfacción en el trabajo, no pueda hablarse, 
en cambio, de un progreso paralelo en las investigaciones, por cuanto los avances conseguidos resultan 
poco gratificantes y significativos.  
 
La satisfacción en el trabajo viene siendo en los últimos años uno de los temas de especial interés 
en el ámbito de la investigación. Para Weinert (l985: 297-8) este interés se debe a varias razones, que 
tienen relación con el desarrollo histórico de las Teorías de la Organización, las cuales han 
experimentado cambios a lo largo del tiempo. Dicho autor propone las siguientes razones:  
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 a) Posible relación directa entre la productividad y la satisfacción del trabajo.  
 
b) Posibilidad y demostración de la relación negativa entre la satisfacción y las pérdidas horarias.  
 
c) Relación posible entre satisfacción y clima organizativo.  
 
d) Creciente sensibilidad de la dirección de la organización en relación con la importancia de las 
actitudes y de los sentimientos de los colaboradores en relación con el trabajo, el estilo de dirección, 
los superiores y toda la organización.  
 Satisfacción, insatisfacción y producción 
La satisfacción o insatisfacción  surge de la comparación o juicio entre lo que una persona desea y 
lo que puede obtener, por lo tanto, es la evaluación hecha por el individuo de una situación laboral 
dando lugar así como:  
 
 Un sentimiento positivo o de satisfacción 
 Un sentimiento negativo o de insatisfacción 
La Teoría de los dos factores de Herzberg afirma que: La satisfacción en el cargo es función del 
contenido o de las actividades retadoras y estimulantes del cargo que la persona desempeña; factores 
motivacionales o de satisfacción.  
La insatisfacción en el cargo es función del contexto es decir del ambiente de trabajo, del salario de 
los beneficios recibidos, de la supervisión, de los compañeros y del contexto general que le rodea al 
cargo ocupado son los factores higiénicos o de insatisfacción. 
Para proporcionar motivación en el trabajo, Herzberg propone el “enriquecimiento de tareas”, 
también llamado “enriquecimiento del cargo”, el cual consiste en la sustitución de las tareas más 
simples y elementales del cargo por tareas más complejas, que ofrezcan condiciones de desafío y 
satisfacción personal, para así con el empleado continúe con su crecimiento personal.  
La satisfacción en el trabajo se ha vinculado ampliamente con el rendimiento laboral, ubicándola 
más como una actitud que un comportamiento. El término de satisfacción en el trabajo se refiere a la 
actitud general de un individuo hacia su empleo. Una persona con un alto nivel  de satisfacción  
mantiene actitudes positivas hacia el trabajo, mientras  que una persona insatisfecha  mantiene 
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actitudes contrarias. Desde un modelo positivo, la satisfacción y el rendimiento laboral mantienen una 
relación controvertida, encontrando explicaciones alternativas y en un doble sentido. 
 
Un hecho universalmente observado es que los trabajadores se sientan satisfechos en su propio 
trabajo sea por el hecho de que se consideren bien remunerados y a la vez se encuentren bien tratados, 
sea porque bien ascienden o aprenden son los trabajadores que producen y rinden más. A la  inversa los 
trabajadores que se sienten mal pagados, maltratados, atascados en sus tareas monótonas sin 
posibilidades de ampliar horizontes de comprensión de su labor son los que rinden menos, es decir son 
los más improductivos.     
 El rendimiento causa satisfacción: Podemos explicar que un mejor rendimiento conlleva 
recompensas psicológicas, sociales y económicas, si este reconocimiento es visto como 
equilibrado con respecto a la que obtienen los compañeros, se producirá un aumento de la 
sensación de bienestar y satisfacción. 
 
 La satisfacción es la causa del rendimiento: Hemos analizado que una conducta motivada que 
busque realizar las necesidades y motivos todavía no satisfechos, es un importante motor para 
un comportamiento caracterizado por el esfuerzo. 
El rendimiento del hombre en el trabajo es lo que técnicamente se conoce como la eficiencia o 
productividad del trabajo. De la manera o actitud adoptada por el trabajador frente a su propia labor  de 
la actitud de satisfacción e insatisfacción depende en gran parte el que la producción sea eficiente y 
creciente siendo así la producción base de la vida social ya que sin ella no habría empleo ni bienestar 
social. Los trabajadores satisfechos rinden más, son más eficientes que los trabajadores insatisfechos.  
La insatisfacción produce una baja en la eficiencia organizacional, puede expresarse además a 
través de las conductas de expresión, lealtad, negligencia, agresión o retiro. La frustración que siente 
un empleado insatisfecho puede conducirle a una conducta agresiva, la cual puede manifestarse por 
perjuicio, calumnia o agresión directa. Finalmente podemos señalar que las conductas generadas por la 
insatisfacción laboral pueden enmarcarse en dos ejes principales: activo – pasivo, destructivo – 
constructivo de acuerdo a su orientación. 
Brunet (2002), aclara que el rendimiento en el trabajo no es sólo fruto de las capacidades de un 
individuo, las cuales pueden estar en estado de latencia e impedidas de manifestarse, pues las 
condiciones del ambiente laboral impiden que se manifiesten y desarrollen, se precisa en consecuencia 
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de un clima organizacional que favorezca la utilización de las diferencias individuales.  
 
La relación entre rendimiento y la percepción que tienen los individuos del ambiente laboral, 
parece resultar obvia, sin menoscabo de la incidencia de los factores de carácter individual, al respecto 
se aclara: 
“El rendimiento eficaz es el resultado esperado y deseado para cualquier empleado. Por tanto 
en las organizaciones las variables individuales y las del entorno no sólo afectan el comportamiento 
sino también el   rendimiento... Los comportamientos relacionados con el rendimiento están 
directamente asociados con las tareas de los cargos. Para un gerente, el comportamiento relacionado 
con el rendimiento abarca acciones tales como la identificación de los problemas del rendimiento, 
planificar y controlar el trabajo de los empleados, y la creación de un ambiente motivador para los 
subordinados”. (Gibson, et al., p.106) 
 
Nada como la insatisfacción para poner freno al ímpetu realizador al empeño para trabajar más y 
mejor al deseo de entender en el secreto del propio trabajo para hacerlo cada vez mejor y más rápido 
indudablemente esto es posible cuando el trabajador tiene la mente libre la imaginación ausente de 
cuadros torturantes, angustiosos y la disposición de ánimo confiada para cumplir con sus respectivas 
generando mayor productividad para la organización.  
El trabajador satisfecho es elemento básico para la eficiencia de la producción como el 
insatisfecho lo es para la ineficiencia de ella. La satisfacción alcanzada alimenta las expectativas para 
el comportamiento futuro, incrementando la motivación para el nuevo desempeño. 
 
El anhelo del ser humano es lograr estabilidad equilibrio, seguridad, haciendo crecer sus propios 
talentos sin ser preso de temor o inseguridad es por esto, que en la empresa debe existir una buena 
comunicación y a la vez trabajo en equipo permitiéndole al trabajador estar seguro en su ambiente de 
laboral para evitar desencadenar una mala satisfacción laboral.  
 
Si una empresa desea que su personal desempeñe bien su trabajo con altos estándares de calidad y 
se incrementé considerablemente la productividad es imprescindible que aprenda a administrar además 
de gentes, mentes, es decir gestionar exitosamente la inteligencia emocional ya que influye 
grandemente en el desarrollo de la Productividad.  
 
Es por esto que se debe conducir al personal  con las normas, políticas establecidas por parte de la 
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organización con factores seguridad y salud laboral, motivarlos y sobre todo enseñarlos como deben 
cumplir con  su trabajo de forma óptima y oportuna evitando desperdicios para alcanzar un nivel alto 
de competitividad en el mercado.  
MARCO METODOLÓGICO 
 
HIPÓTESIS 
 
Definición Conceptual 
 
Para el presente trabajo de investigación, se ha planteado dos variables: variable independiente 
inteligencia emocional y variable dependiente satisfacción laboral, las mismas que a continuación se 
la define como: 
 
Inteligencia Emocional.- por David Ryback como: “La capacidad de aplicar la consciencia y la 
sensibilidad para discernir los sentimientos que subyacen en la comunicación interpersonal y para 
resistir la tentación que nos mueve a reaccionar de una manera impulsiva e irreflexiva, obrando en vez 
de ello con receptividad, con autenticidad y con sinceridad” (pág. 89) 
 
Cooper y Sawaf divide en cuatro pilares a la Inteligencia Emocional, las cuales son: 
 
 Conocimiento emocional: Honestidad emocional, energía emocional, retroinformación 
emocional  e intuición práctica. 
 Aptitud emocional: Presencia auténtica, radio de confianza, descontento constructivo, 
flexibilidad y renovación. 
 Profundidad emocional: Potencial único y propósito, compromiso, responsabilidad y 
conciencia, integridad aplicada, influencia sin autoridad  
 Alquimia emocional: Flujo intuitivo, cambio de tiempo reflexivo, percepción de oportunidad, 
creación del futuro. 
 
Estos pilares definidos por los dos autores tienen afinidad con las dos dimensiones divididas por Daniel 
Goleman: 
 Dimensión personal: conciencia de sí mismo, autorregulación, automotivación, autoestima. 
 Dimensión relacional: empatía, asertividad, habilidad social y adaptabilidad 
70 
 
Satisfacción Laboral.- es definida como “El grado en el cual los individuos experimentan 
sentimientos positivos o negativos hacia su trabajo”, aquí cabe destacar a la satisfacción como un 
sentimiento en sentido positivo (satisfacción propiamente dicha) o negativo (insatisfacción), 
presentando así distintos grados de intensidad en uno u otro sentido. (Schermerhurn, Hunt y Osborn, 
2005:118). 
 
La satisfacción laboral comprende varios factores como son: área de trabajo, dirección del área, 
ambiente de trabajo, comunicación y coordinación, condiciones ambientales, capacitación y formación, 
implicación en las mejoras, motivación y reconocimiento. 
 
Entonces al definir estas variables podríamos decir: “A mayor capacidad de reconocer nuestros 
propios sentimientos y los de los demás, mayor grado de sentimientos positivos o negativos hacia su 
trabajo”. 
 
Definición Operacional 
 
La investigación planteara una hipótesis correlacional, puesto que estas especifican las 
relaciones entre dos o más variables, estableciendo la asociación entre estas. Sin embargo, las hipótesis 
correlaciónales no solo pueden establecer que dos o más variables se encuentran asociadas, sino cómo 
están asociadas, alcanzando un nivel predictivo y parcialmente explicativo. 
 
 
 
 
Variable  
Independiente 
 
 
 
Inteligencia  
emocional 
“Capacidad de reconocer 
nuestros propios 
sentimientos, los 
sentimientos de los demás, 
motivarnos y manejar 
adecuadamente las relaciones 
que sostenemos con los 
demás y con nosotros 
mismos.” 
 
Variable  
Dependiente 
 
Satisfacción 
Laboral 
“Se define como la actitud 
del trabajador frente a su 
propio trabajo, dicha actitud 
está basada en las creencias y 
valores que el trabajador 
desarrolla de su propio 
trabajo.” 
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Después de especificada el tipo de hipótesis a utilizar, se plantea la hipótesis de la siguiente 
forma: 
 
Hi: La Inteligencia Emocional tiene relación directa en la Satisfacción Laboral del personal de la 
Dirección de Registro de Sociedades. 
 
Ho: La Inteligencia Emocional no tiene relación directa en la Satisfacción Laboral del personal de 
la Dirección de Registro de Sociedades. 
 
La comprobación de esta hipótesis se podrá lograr mediante la aplicación de los cuestionarios de 
inteligencia emocional y satisfacción laboral, puesto que estos arrojarán los datos que se requieren para 
comprobar o no, dicha hipótesis. 
 
TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 
Enfoque Mixto.-  es un proceso que recolecta, analiza y vincula datos cuantitativos y cualitativos 
en un mismo estudio en una serie de investigaciones para responder a un planteamiento del problema y 
sus respectivas preguntas (Tashakkori y Teddlie, 2003) es decir por medio de este enfoque mediré las 
variables e iré comprendiendo los problemas que surgen en el proceso de la investigación combinando 
enfoque cualitativo y cuantitativo. 
Correlacional.- postula la existencia de una correlación entre dos variables que no pueden ser 
analizadas experimentalmente. 
 
DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 
 
El diseño de la investigación es no experimental y se define como: “La que se realiza sin 
manipular deliberadamente variables, es decir, se trata de la investigación donde no hacemos variar 
intencionadamente las variables independientes, lo que hacemos en la investigación no experimental es 
observar fenómenos tal y como se dan en su contexto natural, para después analizarlos” (Hernández, 
184) 
 
La investigación no experimental es la búsqueda empírica y sistemática en la que el científico no 
posee control directo de las variables independientes, debido a que sus manifestaciones ya han ocurrido 
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o que son inherentemente no manipulables, se hacen inferencias sobre las relaciones entre las variables, 
sin intervención directa sobre la variación simultánea de las variables independiente y dependiente 
(Kerlinger, 2002) 
 
POBLACIÓN 
 
El plan de investigación va hacer aplicado a 36 funcionarios que trabajan en la Dirección de 
Registro de Sociedades siendo esto el 100% de la población. La Intendencia de Compañías de Quito 
consta de 42 áreas pero se va a tomar en cuenta a la Dirección de Registro de Sociedades que consta de 
un total de 36 personas. 
 
ÁREA Número de Puestos Número de Personas PORCENTAJE 
Dirección de 
Registro de 
Sociedades 
 
12 
 
36 
 
100% 
 
La investigación se realizará con el diseño de la muestra NO PROBABILÍSTICA, ya que se ha 
elegido la Dirección de Registro de Sociedades de una manera más conveniente por razones de 
disponibilidad o acceso en el momento de la recopilación de datos. 
 
TÉCNICAS E INSTRUMENTOS 
 
Observación Directa.- Es un instrumento de recolección de información muy importante y 
“consiste en el registro sistemático, válido y confiable de comportamientos o conducta manifiesta”. 
 
Puede utilizarse como instrumento de medición en muy diversas circunstancias” (Sampieri, 
1997; 259-261).Puede servir para determinar la aceptación de un grupo respecto a su profesor, analizar 
conflictos dentro del aula, relaciones entre pares, etc. Existen dos tipos diferentes de observación; 
participante o no participante. En la primera, el observador interactúa con los sujetos observados y en 
la segunda no ocurre esta interacción. 
 
Cuestionario.- es un conjunto de preguntas diseñadas para generar los datos necesarios para 
alcanzar los objetivos propuestos del proyecto de investigación, además permite estandarizar e integrar 
el proceso de recopilación de datos. 
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Método Deductivo.- se utilizara en la fase de aplicación y análisis de los cuestionarios para 
medir Inteligencia emocional y satisfacción laboral de los funcionarios de la Dirección de Registro de 
Sociedades en la Intendencia de Compañías de Quito. 
 
Método Inductivo.- se utilizará en la comprobación de la hipótesis y los análisis individuales 
de los hechos con el fin de formular conclusiones. 
 
Método Estadístico.- será utilizado en la codificación y análisis de los resultados obtenidos en 
la aplicación de cuestionarios, obteniendo así datos estadísticos para un mejor análisis de la 
investigación. 
 
ANÁLISIS DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS 
 
La selección de los instrumentos de recopilación de los datos, se los elaboró en consideración 
con diversos instrumentos (cuestionarios, encuestas, test) de inteligencia emocional y satisfacción 
laboral disponibles en la web,  ya que en el Ecuador no se tiene estudios estandarizados y validados de 
estos temas, por lo cual, este proyecto de investigación se diseñó y utilizó preguntas relacionadas al 
tema de indagación,  teniendo como referencia pruebas estandarizadas las mismas que tuvieron que ser 
adaptadas a las exigencias y necesidades de la institución, sin dejar a un lado el  requerimiento y la 
objetividad de la misma. Los instrumentos de recolección de datos fueron construidos por el asesor de 
la investigación, la investigadora y el Coordinador del área a evaluar, en un período de tiempo 
determinado y luego de varios días de investigación, adaptación, verificación y aceptación de cada una 
de las preguntas de cada cuestionario, se aplicó una prueba piloto con un grupo de trabajadores para 
obtener la validez del mismo, por lo cual una vez realizada la prueba piloto los Directivos de la 
organización procedieron a dar la aprobación y autorización de la aplicación de dichos instrumentos.  
 
CUESTIONARIO DE INTELIGENCIA EMOCIONAL 
 
Para el cuestionario de Inteligencia Emocional, se tomó en cuenta aspectos de interés para la 
organización como: la consciencia de sí mismo, la autoestima, la automotivación, la autorregulación, la 
habilidad social, la asertividad, la empatía y la adaptabilidad; cada aspecto consta de una serie de 
preguntas necesarias e importantes para la investigación las cuales están relacionadas entre sí y de 
forma directa a cada  punto a investigarse, para ello a continuación detallamos la distribución de las 
preguntas:  
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Tabla A: Cuadro de Dimensiones y Factores 
 
 
Dimensiones 
 
Factores 
 
Preguntas 
Total de 
Preguntas 
 
Dimensión  
Intrapersonal 
 Consciencia de sí 
mismo 
 Autoestima y 
automotivación 
 Autorregulación 
= P1,P3,P4,P8,P10,P14,P29 
 
=P2,P7,P9,P17,P20,P18 
 
= P6,P12,P15,P16,P21,P,24,P26 
= 7 
 
=6 
 
=7 
 
Dimensión  
Interpersonal 
 Habilidad social 
 Asertividad y empatía  
 Adaptabilidad 
= P11,P19,P22 
= P5,P27,P13 
= P23,P25,P28 
= 3 
= 3 
= 3 
 
Características del Cuestionario: 
 
Extensión.- El cuestionario consta de 29 ítems, los cuales se basaron bajo la escala de Likert, es 
decir que consta de 5 alternativas de respuesta. 
 
Duración.- Este cuestionario no contiene un límite de tiempo específico, para evitar que las 
personas se sientan obligadas a responder, sin embargo el tiempo de resolución del mismo, fue de 20 a 
30 minutos. 
 
Respuestas.- consta de cinco posibilidades de respuestas, a las cuales se les dio un valor 
numérico y una categorización como describo en el cuadro adjunto. 
 
Tabla B: Respuesta/Valor Numérico/Categorización 
Respuestas Valor Numérico Categorización 
Siempre 5 Muy alta  
Frecuentemente 4 Alta  
A veces 3 Mediana  
Rara vez 2 Baja  
Nunca 1 Muy Baja  
 
Factores.- este cuestionario contiene dos dimensiones, la Dimensión Intrapersonal y la 
Dimensión Interpersonal, las cuales a su vez comprenden tres factores respectivamente,  como lo 
describo en el siguiente cuadro. 
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Tabla C: Cuadro de Dimensiones y Factores 
Dimensiones Factores 
Dimensión  
Intrapersonal 
 Consciencia de sí mismo 
 Autoestima y automotivación 
 Autorregulación 
Dimensión  
Interpersonal 
 Habilidad social 
 Asertividad y empatía  
 Adaptabilidad 
 
Modo de calificación: se le otorga el mayor valor numérico a la respuesta “siempre”, es decir, 
que tiene un puntaje de cinco (5) y a la respuesta de “nunca” se le otorga el menor valor numérico, que 
quiere decir que tiene un puntaje de uno (1). 
 
Construcción de Baremos: fueron construidos de acuerdo a la transformación en rangos.  
 
Intervalos o rangos.- los intervalos de cada factor se realizaron con la siguiente fórmula: 
número de preguntas del factor, por puntaje máximo y dividido para número de categorías, 
(N*PM/Nc). 
 
Valoración.- Las puntuaciones altas no siempre suelen reflejar con exacta precisión la 
inteligencia emocional completa del trabajador, ya que éstas reflejan opiniones subjetivas y personales. 
 
La forma en que se elaboró los intervalos para cada factor encierran características importantes 
para determinar de mejor manera la influencia de la inteligencia emocional en la satisfacción laboral de 
los trabajadores, además la obtención de los resultados arrojados por el cuestionario, me permitirán 
analizar de mejor manera los factores que influyen en la satisfacción laboral del servidor. 
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Tabla D: Intervalos de cada factor de inteligencia emocional 
 
 
 
 
Categoría 
 
Factor 
“Consciencia 
de sí mismo” 
 
Factor 
“Autoestima y 
Automotivación” 
 
 
Factor 
“Autorregulación” 
 
Factor 
“Habilidad 
Social” 
 
Factor 
“Asertividad 
y Empatía” 
 
 
Factor 
“Adaptabilidad” 
 
Cuadro 
Global de 
Inteligencia 
Emocional 
Intervalo Intervalo Intervalo Intervalo Intervalo Intervalo Intervalo 
Muy Baja 0 a 7 0 a 6 0 a 7 0 a 3 0 a 3 0 a 3 0 a 29 
Baja 8 a 14 7 a 12 8 a 14 4 a 6 4 a 6 4 a 6 30 a 58 
Mediana 15 a 21 13 a 18 15 a 21 7 a 9 7 a 9 7 a 9 59 a 87 
Alta 22 a 28 19 a 24 22 a 28 10 a 12 10 a 12 10 a 12 88 a 116 
Muy Alta 29 a 35 25 a 30 29 a 35 13 a 15 13 a 15 13 a 15 117 a 145 
 
 
 
Calificación.- para dar paso a la calificación, primero se verifico que todos los ítems han sido contestados, luego se calificó cada ítem con la 
clave adjunta, propia del cuestionario, se sumó los puntajes para cada factor y se ubicó el puntaje total en el baremo respectivo y en la cuadro 
general, pasando así, a determinar el nivel en que se encuentran los sujetos investigados en cada factor y globalmente. 
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CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN LABORAL 
 
Para la elaboración del cuestionario se tomó en cuenta las exigencias y la forma de respuesta a 
las necesidades del área a la que se enfocó el trabajo de investigación, también en varios autores de 
satisfacción laboral y mediante la comunicación directa con el Coordinador del área y la investigadora 
aportando de gran manera para la formulación de cada una de las preguntas y su alternativa de 
respuesta, para posteriormente aprobarlos y aplicarlos a los trabajadores del área de trabajo. 
 
 Este cuestionario se orienta en factores como: el área de trabajo, la dirección del área, el 
ambiente de trabajo, la comunicación y coordinación, las condiciones ambientales, la capacitación y 
formación, la implicación en las mejoras, la motivación y reconocimiento; cada factor construido está 
conformado por preguntas que se ven influenciadas directamente con el objeto de la investigación, a 
continuación se explica de mejor manera las preguntas de cada factor: 
 
TABLA E. Cuadro de Dimensiones y Factores 
 
Factores Preguntas Total Nº de 
Preguntas 
 Área de trabajo P1,P2,P3,P4,P5,P6 6 
 Dirección del área P7,P8,P9,P10,P11 5 
 Ambiente de trabajo P12,P13,P14,P15,P16 5 
 Comunicación y coordinación P17,P18,P19,P20,P21 5 
 Condiciones ambientales P22,P23,P24,P25,P26 5 
 Capacitación y formación P27,P28,P29,P30,P31 5 
 Implicación en las mejoras P32,P33,P34,P35,P36,P37 6 
 Motivación y reconocimiento P38,P39,P40,P41,P42,P43,P44,P45 8 
 
Características del Cuestionario: 
 
Extensión.- El cuestionario consta de 45 ítems, los cuales se basaron bajo la escala de Likert, es 
decir que consta de 5 alternativas de respuesta.  
 
Duración.- Este cuestionario no contiene un límite de tiempo específico, para evitar que las 
personas se sientan obligadas a responder, sin embargo el tiempo de resolución del mismo, fue de 30 a 
45 minutos. 
78 
 
Respuestas.- consta de cinco posibilidades de respuestas, a las cuales se les dio un valor 
numérico y una categorización como describo en el cuadro adjunto. 
 
TABLA F. Respuesta/Valor Numérico/Categorización 
 
Respuestas Valor Numérico Categorización 
Siempre 5 Muy satisfecho 
Casi siempre 4 Satisfecho 
Algunas veces 3 Poco satisfecho 
Rara vez 2 Insatisfecho 
Nunca 1 Muy insatisfecho 
 
 
Modo de calificación: Se le otorga el mayor valor numérico a la respuesta “siempre”, es decir, 
que tiene un puntaje de cinco (5) y a la respuesta de “nunca” se le otorga el menor valor numérico, que 
es decir que tiene un puntaje de uno (1). 
 
Factores.- este cuestionario está conformado por ocho factores, los cuales se los puede 
identificar de mejor manera en el siguiente cuadro. 
 
TABLA G: Cuadro de Factores 
 
Factores 
 Área de Trabajo 
 Dirección del área 
 Ambiente de Trabajo 
 Comunicación y coordinación 
 Condiciones ambientales 
 Capacitación y Formación 
 Implicación en las mejoras 
 Motivación y reconocimiento 
 
 
Construcción de Baremos.- fueron construidos de acuerdo a la transformación en rangos.  
 
Intervalos.- los intervalos de cada factor se realizaron con la siguiente fórmula: Número de 
preguntas del factor, por puntaje máximo y dividido para número de categorías, (N*PM/Nc). 
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Valoración.- Las puntuaciones altas no suelen reflejar con exacta precisión la satisfacción 
completa del trabajador, ya que éstas reflejan opiniones subjetivas y personales basados en el ambiente 
laboral y condiciones por cada personalidad diferente del individuo aplicado. 
 
La forma en que se elaboró los intervalos para cada factor encierran características importantes 
para determinar de mejor manera la influencia de la satisfacción laboral en cada una de las emociones, 
comportamientos que enfrentan los trabajadores en su ámbito laboral, además la obtención de los 
resultados arrojados por el cuestionario me permitió saber de mejor manera los factores que influyen en 
la satisfacción laboral del servidor. 
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TABLA H. Intervalos de cada factor de satisfacción laboral 
 
 
 
 
 
Calificación.- para dar paso a la calificación, primero se ratificó que todos los ítems han sido contestados, luego se calificó cada ítem con la 
clave adjunta, propia del cuestionario, se sumó los puntajes para cada factor y se ubicó el puntaje total en el baremo respectivo y en el cuadro 
general, pasando así, a determinar el nivel en que se encuentran los sujetos investigados en cada factor y globalmente.
 
 
 
Categoría 
 
Factor 
“Área de 
Trabajo” 
 
Factor 
“Dirección 
del Área” 
 
Factor 
“Ambiente 
de 
Trabajo” 
 
Factor 
“Comunicación 
y 
Coordinación” 
 
Factor 
“Condiciones 
Ambientales” 
 
Factor 
“Capacitación 
y Formación” 
 
Factor 
“Implicación 
en las 
mejoras” 
 
Factor 
“Motivación y 
Reconocimiento” 
 
Cuadro 
Global de 
Satisfacción 
Laboral 
Intervalo Intervalo Intervalo Intervalo Intervalo Intervalo Intervalo Intervalo Intervalo 
Muy 
Insatisfecho 
 
0 - 6 
 
0 – 5 
 
0 – 5 
 
0 - 5 
 
0 – 5 
 
0 – 5 
 
0 – 6 
 
0 – 8 
 
0 - 45 
Insatisfecho 
 
7 - 12 
 
6 – 10 
 
6 – 10 
 
6 - 10 
 
6 – 10 
 
6 – 10 
 
7 – 12 
 
9 – 16 
 
46 - 90 
Poco 
Satisfecho 
 
13 - 18 
 
11 – 15 
 
11 - 15 
 
11 - 15 
 
11 – 15 
 
11 – 15 
 
13 – 18 
 
17 – 24 
 
91 - 135 
 
Satisfecho 
 
19 - 24 
 
16 – 20 
 
16 - 20 
 
16 - 20 
 
16 – 20 
 
16 – 20 
 
19 – 24 
 
25 – 32 
 
136 - 180 
Muy 
Satisfecho 
 
25 - 30 
 
21 – 25 
 
21 - 25 
 
21 - 25 
 
21 – 25 
 
21 – 25 
 
25 – 30 
 
33 – 40 
 
181 - 225 
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RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 
 
RESULTADOS ESTADÍSTICOS EN BASE A LA APLICACIÓN DE LOS 
CUESTIONARIOS DE INTELIGENCIA EMOCIONAL Y SATISFACCIÓN LABORAL 
 
 
 
 
 
TABLA Nº 1 GRÁFICO GLOBAL DE INTELIGENCIA EMOCIONAL 
 
Categorías Intervalos 
Número 
de 
personas 
Porcentaje 
Muy bajo 0 – 29 
 
0 0,00 
Bajo 30 - 58 
 
0 0,00 
Medio 59 - 87 
 
7 19,44 
Alto 88 - 116 
 
29 80,56 
Muy alto 117 - 145 
 
0 0,00 
  
36 100,00 
 
GRÁFICO Nº 1 GRÁFICO GLOBAL DE INTELIGENCIA EMOCIONAL 
 
 
Fuente: Intendencia de Compañías de Quito     Elaborado por: Darianna Lilibeth Fuentes Bolaños 
 
 
 
19,00% 
81,00% 
Tabulación global sobre inteligencia emocional 
Muy bajo 0 - 29
Bajo 30 - 58
Medio 59 - 87
Alto 88 - 116
Muy alto 117 - 145
82 
 
INTERPRETACIÓN 
 
Los resultados obtenidos en la población investigada al aplicar el cuestionario de inteligencia 
emocional, podemos decir que la mayoría del personal utiliza inteligentemente sus sentimientos, 
emociones, impulsos propios provocados por situaciones estresantes tanto laboral y personal, 
permitiendo de esta manera, generar en al área laboral entusiasmo, perseverancia, empatía y 
manteniendo buenas relaciones interpersonales para el cumplimiento de metas. 
 
 
 
 
 
TABLA Nº 2 NIVEL GLOBAL DE SATISFACCIÓN LABORAL 
 
Categorías Intervalos 
Número  
de 
personas 
Porcentaje 
Muy 
insatisfecho 0 - 45 
 
0 0,00 
Insatisfecho 46 - 90 
 
0 0,00 
Poco satisfecho 91 - 135 
 
0 0,00 
Satisfecho 136 - 180 
 
17 47,22 
Muy satisfecho 181 - 225 
 
19 52,78 
  
36 100,00 
 
GRÁFICO Nº 2 NIVEL GLOBAL DE SATISFACCIÓN LABORAL 
 
 
Fuente: Intendencia de Compañías de Quito     Elaborado por: Darianna Lilibeth Fuentes Bolaños 
47,00% 53,00% 
Tabulación global sobre satisfacción laboral 
Muy insatisfecho 0 - 45
Insatisfecho 46 - 90
Poco satisfecho 91 - 135
Satisfecho 136 - 180
Muy satisfecho 181 - 225
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INTERPRETACIÓN 
 
Los resultados arrojados sobre la población investigada del cuestionario aplicado de satisfacción 
laboral, podemos manifestar que la mayoría de los trabajadores se encuentran muy satisfechos por 
lo tanto, generan sentido de pertenencia con la organización, ya que trabajar significa tener un 
propósito, expresarse y sentirse orgulloso de contribuir al cumplimiento de objetivos. 
 
RESULTADOS ESTADÍSTICOS EN BASE A LA APLICACIÓN DE LOS 
CUESTIONARIOS DE INTELIGENCIA EMOCIONAL Y SATISFACCIÓN LABORAL 
 
 
 
 
 
TABLA Nº 3 FACTORES DE INTELIGENCIA EMOCIONAL 
 
Conciencia de sí mismo   
Categorías 
 
Intervalos 
 
Número  
de  
personas 
Porcentaje 
 
Muy bajo 0 – 7 0 0,00 
Bajo 8 – 14 1 2,78 
Medio 15 – 21 13 36,11 
Alto 22 – 28 22 61,11 
Muy alto 29 – 35 0 0,00 
  
36 100,00 
 
GRÁFICO Nº 3 CONCIENCIA DE SÍ MISMO 
 
 
Fuente: Intendencia de Compañías de Quito     Elaborado por: Darianna Lilibeth Fuentes Bolaños 
3,00% 
36,00% 
61,00% 
Conciencia de sí mismo 
Muy bajo 0 - 7
Bajo 8 - 14
Medio 15 - 21
Alto 22 - 28
Muy alto 29 - 35
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INTERPRETACIÓN 
 
De los resultados conseguidos en la población examinada se puede identificar que la mayoría del 
personal aplicado se encuentra en una categoría alta con relación a la conciencia de sí mismo, es 
decir los colaboradores tienen un profundo entendimiento de sus emociones, fortalezas, 
debilidades, necesidades e impulsos, así como el efecto que estos tienen en los demás y en su lugar 
de trabajo. 
TABLA Nº 4 AUTOESTIMA Y AUTOMOTIVACIÓN 
 
Autoestima y automotivación 
Categorías 
 
Intervalos 
 
Número  
de  
personas 
Porcentaje 
 
Muy bajo 0 - 6 0 0,00 
Bajo 7 - 12 0 0,00 
Medio 13 - 18 5 13,89 
Alto 19 - 24 17 47,22 
Muy alto 25 - 30 14 38,89 
  
36 100,00 
 
GRÁFICO Nº 4 AUTOESTIMA Y AUTOMOTIVACIÓN 
 
 
Fuente: Intendencia de Compañías de Quito     Elaborado por: Darianna Lilibeth Fuentes Bolaños 
 
INTERPRETACIÓN 
 
De los resultados obtenidos en la población investigada nos demuestra que la mayoría del personal 
aplicado se encuentra en una categoría alta con respecto a autoestima y automotivación es decir 
fijan su atención en las metas y no en los obstáculos que se les presente. 
14,00% 
47,00% 
39,00% 
Autoestima y Automotivación 
Muy bajo 0 - 6
Bajo 7 - 12
Medio 13 - 18
Alto 19 - 24
Muy alto 25 - 30
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TABLA Nº 5 AUTORREGULACIÓN 
 
Autorregulación 
Categorías 
 
Intervalos 
 
Número  
de  
personas 
Porcentaje 
 
Muy bajo 0 - 7 0 0,00 
Bajo 8 - 14 0 0,00 
Medio 15 - 21 18 50,00 
Alto 22 - 28 17 47,22 
Muy alto 29 - 35 1 2,78 
  
36 100,00 
 
 
GRÁFICO Nº 5 AUTORREGULACIÓN 
 
 
Fuente: Intendencia de Compañías de Quito     Elaborado por: Darianna Lilibeth Fuentes Bolaños 
 
 
INTERPRETACIÓN 
 
De los resultados obtenidos sobre este factor de la autorregulación, podemos explicar que la gran 
mayoría se encuentra en un nivel alto con respecto a la autorregulación en su comportamiento y 
toma de decisiones es decir tienen la capacidad de provocarse deliberadamente una emoción, 
aunque ésta sea desagradable. 
 
 
 
 
 
 
 
50,00% 47,00% 
3,00% 
Autorregulación 
Muy bajo 0 - 7
Bajo 8 - 14
Medio 15 - 21
Alto 22 - 28
Muy alto 29 - 35
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TABLA Nº 6 HABILIDAD SOCIAL 
 
Habilidad social  
Categorías 
 
Intervalos 
 
Número  
de  
personas 
Porcentaje 
 
Muy bajo 0 - 3 0 0,00 
Bajo 4 - 6 4 11,11 
Medio 7 - 9 18 50,00 
Alto 10 - 12 12 33,33 
Muy alto 13 - 15 2 5,56 
  
36 100,00 
 
GRÁFICO Nº 6 HABILIDAD SOCIAL 
 
 
Fuente: Intendencia de Compañías de Quito     Elaborado por: Darianna Lilibeth Fuentes Bolaños 
 
INTERPRETACIÓN 
 
De los resultados arrojados sobre este factor con respecto a la habilidad social podemos mencionar 
que la gran mayoría se encuentra en un nivel medio es decir dotan a la persona que las posee de una 
mayor capacidad para lograr los objetivos que pretende, manteniendo su autoestima sin dañar la de 
las personas que la rodean. 
 
 
 
 
 
 
 
11,00% 
50,00% 
33,00% 
6,00% 
Habilidad Social 
Muy bajo 0 - 3
Bajo 4 - 6
Medio 7 - 9
Alto 10 - 12
Muy alto 13 - 15
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TABLA Nº 7 ASERTIVIDAD Y EMPATIA 
 
Asertividad y empatía   
Categorías 
 
Intervalos 
 
Número  
de  
personas 
Porcentaje 
 
Muy bajo 0 - 3 0 0,00 
Bajo 4 - 6 1 2,78 
Medio 7 - 9 7 19,44 
Alto 10 - 12 22 61,11 
Muy alto 13 - 15 6 16,67 
  
36 100,00 
    GRÁFICO Nº 7 ASERTIVIDAD Y EMPATIA 
 
 
Fuente: Intendencia de Compañías de Quito     Elaborado por: Darianna Lilibeth Fuentes Bolaños 
 
 
INTERPRETACIÓN 
 
De los resultados obtenidos sobre este factor de la asertividad y empatía, podemos decir que la gran 
mayoría se encuentra en un nivel alto, indicando que su sentimiento de participación afectiva de 
una persona en la realidad que afecta a otra. 
 
 
 
 
 
 
 
3,00% 
19,00% 
61,00% 
17,00% 
Asertividad y Empatía 
Muy bajo 0 - 3
Bajo 4 - 6
Medio 7 - 9
Alto 10 - 12
Muy alto 13 - 15
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TABLA Nº 8 ADAPTABILIDAD 
 
Adaptabilidad   
Categorías 
 
Intervalos 
 
Número  
de  
personas 
Porcentaje 
 
Muy bajo 0 - 3 0 0,00 
Bajo 4 - 6 0 0,00 
Medio 7 - 9 2 5,56 
Alto 10 - 12 21 58,33 
Muy alto 13 - 15 13 36,11 
  
36 100,00 
    GRÁFICO Nº 8 ADAPTABILIDAD 
 
 
Fuente: Intendencia de Compañías de Quito     Elaborado por: Darianna Lilibeth Fuentes Bolaños 
 
 
INTERPRETACIÓN 
 
De los resultados arrojados sobre este factor enfocado en la adaptabilidad social, podemos señalar 
que la gran mayoría se encuentra en un nivel alto, es decir el personal de la Dirección se adapta al 
medio en el que se encuentra realizando sus labores diarias. 
 
 
 
 
 
 
 
 
6,00% 
58,00% 
36,00% 
Adaptabilidad 
Muy bajo 0 - 3
Bajo 4 - 6
Medio 7 - 9
Alto 10 - 12
Muy alto 13 - 15
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RESULTADOS ESTADÍSTICOS EN BASE A LA APLICACIÓN DE LOS 
CUESTIONARIOS DE INTELIGENCIA EMOCIONAL Y SATISFACCIÓN LABORAL 
 
 
 
 
 
FACTORES DE SATISFACCIÓN LABORAL 
 
TABLA Nº 9 ÁREA DE TRABAJO 
 
Área de trabajo 
Categorías 
 
Intervalos 
 
Número  
de  
personas 
Porcentaje 
 
Muy insatisfecho 0 – 6 0 0,00 
Insatisfecho 7 – 12 0 0,00 
Poco satisfecho 13 – 18 1 2,78 
Satisfecho 19 – 24 22 61,11 
Muy satisfecho 25 – 30 13 36,11 
  
36 100,00 
 
GRÁFICO Nº 9 ÁREA DE TRABAJO 
 
 
Fuente: Intendencia de Compañías de Quito     Elaborado por: Darianna Lilibeth Fuentes Bolaños 
 
INTERPRETACIÓN 
 
Los resultados obtenidos sobre este factor en relación al área de trabajo, respectivamente podemos 
decir que la gran mayoría se encuentra satisfecha con las funciones, responsabilidades, cargas de 
trabajo definidas, además reciben la información necesaria para cumplir su labor. 
3,00% 
61,00% 
36,00% 
Área de Trabajo 
Muy insatisfecho 0 - 6
Insatisfecho 7 - 12
Poco satisfecho 13 - 18
Satisfecho 19 - 24
Muy satisfecho 25 - 30
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TABLA Nº 10 DIRECCIÓN DEL ÁREA 
 
 
Dirección del área 
Categorías 
 
Intervalos 
 
Número  
de  
personas 
Porcentaje 
 
Muy insatisfecho 0 - 5 0 0,00 
Insatisfecho 6 - 10 0 0,00 
Poco satisfecho 11 - 15 0 0,00 
Satisfecho 16 - 20 9 25,00 
Muy satisfecho 21 - 25 27 75,00 
  
36 100,00 
 
GRÁFICO Nº 10 DIRECCIÓN DEL ÁREA 
 
 
Fuente: Intendencia de Compañías de Quito     Elaborado por: Darianna Lilibeth Fuentes Bolaños 
 
INTERPRETACIÓN 
 
De los resultados obtenidos sobre este factor con respecto a la Dirección del área, podemos explicar 
que la gran mayoría se encuentra muy satisfecha con respecto al liderazgo de su jefe inmediato a la 
solución de problemas, en delegar funciones a subalternos, toma de decisiones asertivas y en la 
información que brinda sobre aspectos que afectan al desempeño del trabajador. 
 
 
 
 
 
 
25,00% 
75,00% 
Dirección del Área 
Muy insatisfecho 0 - 5
Insatisfecho 6 - 10
Poco satisfecho 11 - 15
Satisfecho 16 - 20
Muy satisfecho 21 - 25
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TABLA Nº 11 AMBIENTE DE TRABAJO 
    Ambiente de trabajo 
Categorías 
 
Intervalos 
 
Número 
de  
personas 
Porcentaje 
 
Muy insatisfecho 0 - 5 0 0,00 
Insatisfecho 6 - 10 0 0,00 
Poco satisfecho 11 - 15 0 0,00 
Satisfecho 16 - 20 10 27,78 
Muy satisfecho 21 - 25 26 72,22 
  
36 100,00 
     
GRÁFICO Nº 11 AMBIENTE DE TRABAJO 
 
 
Fuente: Intendencia de Compañías de Quito     Elaborado por: Darianna Lilibeth Fuentes Bolaños 
 
 
INTERPRETACION 
 
De los resultados arrojados por el factor que enfoca el ambiente de trabajo, podemos señalar que la 
gran mayoría se encuentra muy satisfecha en relación con el trabajo en equipo, buena 
comunicación entre compañeros del área permitiéndoles de esta forma expresar sus opiniones 
dentro del grupo. 
 
 
 
 
 
 
 
28,00% 
72,00% 
Ambiente de Trabajo 
Muy insatisfecho 0 - 5
Insatisfecho 6 - 10
Poco satisfecho 11 - 15
Satisfecho 16 - 20
Muy satisfecho 21 - 25
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TABLA Nº 12 COMUNICACIÓN Y COORDINACIÓN 
 
Comunicación y coordinación 
Categorías 
 
Intervalos 
 
Número 
de  
personas 
Porcentaje 
 
Muy insatisfecho 0 - 5 0 0,00 
Insatisfecho 6 - 10 0 0,00 
Poco satisfecho 11 - 15 3 8,33 
Satisfecho 16 - 20 13 36,11 
Muy satisfecho 21 - 25 20 55,56 
  
36 100,00 
 
GRÁFICO Nº 12 COMUNICACIÓN Y COORDINACIÓN 
 
 
Fuente: Intendencia de Compañías de Quito     Elaborado por: Darianna Lilibeth Fuentes Bolaños 
 
 
INTERPRETACIÓN 
 
De los resultados obtenidos en este factor que implica la comunicación y coordinación, podemos 
indicar que la mayoría del personal se encuentra muy satisfecho con la comunicación entre jefe y 
subalterno, los servicios que prestan otras áreas de trabajo al mismo tiempo que la adecuada 
coordinación en mejoramiento de procesos y trámites atendidos. 
 
 
 
 
 
 
8,00% 
36,00% 
56,00% 
Comunicación y Coordinación 
Muy insatisfecho 0 - 5
Insatisfecho 6 - 10
Poco satisfecho 11 - 15
Satisfecho 16 - 20
Muy satisfecho 21 - 25
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TABLA Nº 13 CONDICIONES AMBIENTALES 
 
Condiciones ambientales 
Categorías 
 
Intervalos 
 
Número 
de  
personas 
Porcentaje 
 
Muy insatisfecho 0 - 5 0 0,00 
Insatisfecho 6 - 10 0 0,00 
Poco satisfecho 11 - 15 3 8,33 
Satisfecho 16 - 20 15 41,67 
Muy satisfecho 21 - 25 18 50,00 
  
36 100,00 
 
GRÁFICO Nº 13 CONDICIONES AMBIENTALES 
 
 
Fuente: Intendencia de Compañías de Quito     Elaborado por: Darianna Lilibeth Fuentes Bolaños 
 
 
INTERPRETACIÓN 
 
De los resultados arrojados por este factor sobre las condiciones ambientales, se observa que la 
gran mayoría se encuentra muy satisfecha con respecto a la comunicación entre el personal del área 
con los usuarios, las herramientas informáticas adaptadas a su labor diario y seguridad en las 
condiciones de trabajo. 
 
 
 
 
 
 
 
8,00% 
42,00% 
50,00% 
Condiciones Ambientales 
Muy insatisfecho 0 - 5
Insatisfecho 6 - 10
Poco satisfecho 11 - 15
Satisfecho 16 - 20
Muy satisfecho 21 - 25
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TABLA Nº 14 CAPACITACIÓN Y FORMACIÓN 
    Capacitación y formación 
Categorías 
 
Intervalos 
 
Número 
de  
personas 
Porcentaje 
 
Muy 
insatisfecho 0 - 5 0 0,00 
Insatisfecho 6 - 10 2 5,56 
Poco satisfecho 11 - 15 6 16,67 
Satisfecho 16 - 20 14 38,89 
Muy satisfecho 21 - 25 14 38,89 
  
36 100,00 
 
GRÁFICO Nº 14 CAPACITACIÓN Y FORMACIÓN 
 
 
Fuente: Intendencia de Compañías de Quito     Elaborado por: Darianna Lilibeth Fuentes Bolaños 
 
 
INTERPRETACIÓN 
 
De los resultados obtenidos en base a este factor sobre la capacitación y formación del personal, 
podemos explicar que los trabajadores se encuentran muy satisfechos con respecto a la capacitación 
que les brinda la Institución para desempeñar correctamente las funciones que su jefe inmediato le 
delega, además sus necesidades con respecto a nueva capacitación son atendidas favorablemente. 
 
 
 
 
 
 
5,00% 
17,00% 
39,00% 
39,00% 
Capacitación y Formación 
Muy insatisfecho 0 - 5
Insatisfecho 6 - 10
Poco satisfecho 11 - 15
Satisfecho 16 - 20
Muy satisfecho 21 - 25
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TABLA Nº 15 IMPLICACIONES EN LAS MEJORAS 
 
Implicaciones en las mejoras 
Categorías 
 
Intervalos 
 
Número 
de  
personas 
Porcentaje 
 
Muy 
insatisfecho 0 - 6 0 0,00 
Insatisfecho 7 - 12 0 0,00 
Poco satisfecho 13 - 18 3 8,33 
Satisfecho 19 - 24 16 44,44 
Muy satisfecho 25 - 30 17 47,22 
  
36 100,00 
 
GRAFICO Nº 15 IMPLICACIONES EN LAS MEJORAS 
 
 
Fuente: Intendencia de Compañías de Quito     Elaborado por: Darianna Lilibeth Fuentes Bolaños 
 
 
INTERPRETACIÓN 
 
De los resultados obtenidos sobre este factor sobre implicaciones en las mejoras, podemos observar 
que la mayoría se encuentra muy satisfecha con relación al cumplimiento de objetivos, calidad de 
servicio, se pone en marcha iniciativas de mejora, se sienten copartícipes de los éxitos y fracasos 
dentro del área de trabajo. 
 
 
 
 
 
 
8,00% 
45,00% 
47,00% 
Implicaciones en las mejoras 
Muy insatisfecho 0 - 6
Insatisfecho 7 - 12
Poco satisfecho 13 - 18
Satisfecho 19 - 24
Muy satisfecho 25 - 30
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TABLA Nº 16 MOTIVACIÓN Y RECONOCIMIENTO 
 
Motivación y reconocimiento 
Categorías 
 
Intervalos 
 
Número 
de  
personas 
Porcentaje 
 
Muy insatisfecho 0 - 8 0 0,00 
Insatisfecho 9 - 16 0 0,00 
Poco satisfecho 17 - 24 1 2,78 
Satisfecho 25 - 32 17 47,22 
Muy satisfecho 33 - 40 18 50,00 
  
36 100,00 
 
 
GRAFICO Nº 16 MOTIVACIÓN Y RECONOCIMIENTO 
 
 
Fuente: Intendencia de Compañías de Quito     Elaborado por: Darianna Lilibeth Fuentes Bolaños 
 
 
INTERPRETACIÓN 
 
De los resultados arrojados por este factor sobre la motivación y reconocimiento, se obtiene que la 
mayoría se encuentra muy satisfecho con respecto a las funciones que cumple, condiciones 
salariales, reconocimiento especial cuando mejora en su trabajo, con los beneficios que le brinda la 
Institución (transporte, alimentación) se sienten motivados y es gratificante para ellos trabajar en la 
organización. 
 
 
 
 
 
3,00% 
47,00% 50,00% 
Motivación y reconocimiento 
Muy insatisfecho 0 - 8
Insatisfecho 9 - 16
Poco satisfecho 17 - 24
Satisfecho 25 - 32
Muy satisfecho 33 - 40
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ANÁLISIS Y DISCUSIÓN DE RESULTADOS 
 
Analizando los resultados podemos observar que los niveles de inteligencia emocional 
generales se encuentran en los niveles: alto (80,5%) y medio (19,4%) lo que guarda una relación 
directa con los niveles de satisfacción laboral global que presenta el personal en niveles de muy 
satisfecho (52,7%) y satisfecho (47,2%), lo cual nos indica que existe una relación inmediata entre 
las dos variables en estudio. 
 
Al examinar los distintos factores de la inteligencia emocional evaluado, debemos prestar 
atención que los niveles que predominan en ellos son: la consciencia de sí mismo alto con el (61%), 
autoestima y automotivación alto con el (47%), autorregulación medio con el (50%), en habilidad 
social medio con el (50%), la asertividad y empatía alto con el (61%), y adaptabilidad alto con el 
(58,3%). 
 
Respecto a los factores de satisfacción laboral de igual manera los niveles preponderantes 
son los siguientes: en el área de trabajo satisfecho con el (61%), en la Dirección del área muy 
satisfecha con el (75%), en el ambiente de trabajo muy satisfecho con el (72%), comunicación y 
coordinación muy satisfecho con el (55,5%) en condiciones ambientales muy satisfecho con el 
(50%), capacitación y formación del personal muy satisfecho y satisfecho con el (38,8%) en cada 
uno, implicación en las mejoras muy satisfecho con el (47,2%) y finalmente la motivación y 
reconocimiento en muy satisfecho con el (50%). 
 
Esto nos permite determinar que existe una relación directa entre los niveles de inteligencia 
emocional del personal investigado, con sus niveles de Satisfacción Laboral con lo cual podemos 
concluir que la hipótesis ha sido comprobada. 
 
1.- Planteamiento 
 
Hi: La inteligencia emocional tiene relación directa en la satisfacción laboral del personal de la 
Dirección de Registro de Sociedades. 
 
Ho: La inteligencia emocional no tiene relación directa en la satisfacción laboral del personal 
de la Dirección de Registro de Sociedades. 
 
2.- Nivel de Significación 
 
Se trabaja la investigación con el 5% de error admitido. 
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3.- Criterio 
 
La Hi es comprobada si: Ji cuadrado calculado (X
2
c) es menor que el Ji cuadrado teórico (X
2
t=25) 
o el Ji cuadrado calculado (X
2
c) es mayor al Ji cuadrado teórico(X
2
t=-25). 
 
4.- Cálculos 
 
FRECUENCIAS OBSERVADAS 
INTELIGENCIA  
EMOCIONAL 
SATISFACCIÓN LABORAL 
TOTAL Muy 
Satisfactorio 
Satisfactorio 
Poco 
Satisfactorio 
Insatisfactorio 
Muy 
Insatisfactorio 
Muy Alta 0 0 0 0 0 0 
Alta 16 13 0 0 0 29 
Mediana 3 4 0 0 0 7 
Baja 0 0 0 0 0 0 
Muy Baja 0 0 0 0 0 0 
TOTAL 19 17 0 0 0 36 
 
FRECUENCIAS ESPERADAS Y COMPROBACIÓN Hi 
 
Categorías 
Frecuencia 
Observada 
Frecuencia 
Esperada 
((FO-
FE)^2)/FE 
Muy Alta –Muy Satisfactorio 0 0,00 0,00 
Muy Alta –Satisfactorio 0 0,00 0,00 
Muy Alta –Poco Satisfactorio 0 0,00 0,00 
Muy Alta –Insatisfactorio 0 0,00 0,00 
Muy Alta –Muy Insatisfactorio 0 0,00 0,00 
Alta –Muy Satisfactorio 16 15,31 0,03 
Alta –Satisfactorio 13 13,69 0,04 
Alta –Poco Satisfactorio 0 0,00 0,00 
Alta –Insatisfactorio 0 0,00 0,00 
Alta –Muy Insatisfactorio 0 0,00 0,00 
Mediana–Muy Satisfactorio 3 3,69 0,13 
Mediana–Satisfactorio 4 3,31 0,15 
Mediana–Poco Satisfactorio 0 0,00 0,00 
Mediana–Insatisfactorio 0 0,00 0,00 
Mediana–Muy Insatisfactorio 0 0,00 0,00 
Baja –Muy Satisfactorio 0 0,00 0,00 
Baja –Satisfactorio 0 0,00 0,00 
Baja –Poco Satisfactorio 0 0,00 0,00 
Baja –Insatisfactorio 0 0,00 0,00 
Baja –Muy Insatisfactorio 0 0,00 0,00 
Muy Baja –Muy Satisfactorio 0 0,00 0,00 
Muy Baja –Satisfactorio 0 0,00 0,00 
Muy Baja –Poco Satisfactorio 0 0,00 0,00 
Muy Baja –Insatisfactorio 0 0,00 0,00 
Muy Baja –Muy Insatisfactorio 0 0,00 0,00 
TOTAL 36 36 0,34 
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Ji cuadrado calculado: X
2
c= 0,34 
 
Grados de Libertad: 16 
 
GL = (Filas – 1) (Columnas – 1) 
GL= (5 - 1)(5 - 1) 
GL=(4) (4) 
GL= 16 
 
 
Valor de Ji cuadrado teórico: 
 
 X
2
t = 25o X
2
t =- 25 
 
 
 
5.- Decisión 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
- 25o + 25o 
X
2
c= 0,34 
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ESCALAS 
DE JI 
CUADRADA 
TEÓRICA 
 
TIPO DE CORRELACIÓN 
-25 Correlación negativa perfecta 
-20 Correlación negativa muy fuerte 
-15 Correlación negativa considerable 
-10 Correlación positiva media 
-5 Correlación negativa débil 
0 No existe correlación 
5 Correlación positiva débil 
10 Correlación positiva media 
15 Correlación positiva considerable 
20 Correlación positiva muy fuerte 
25 Correlación positiva perfecta 
 
 
Con el 5% de Error y con Grados de Libertad igual a 16, siendo el valor de Ji cuadrado 
calculado igual a 0,34 se puede decir que este se encuentra en la zona de Aceptación, puesto que 
presenta una correlación positiva débil, por lo cual queda comprobado y verificado la Hi: “La 
inteligencia emocional tiene relación directa en la satisfacción laboral del personal de la 
Dirección de Registro de Sociedades.” 
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
CONCLUSIONES 
 
 Se concluye que existe una relación directa entre la inteligencia emocional y la satisfacción 
laboral en los empleados de la Dirección de Registro de Sociedades. 
 
 La mayoría del personal presenta tanto niveles altos de inteligencia emocional y 
satisfacción laboral por tal motivo utilizan inteligentemente sus sentimientos, emociones, 
asertividad, empatía, controlan sus impulsos propios provocados por situaciones 
estresantes tanto laborales y personales. 
 
 La satisfacción laboral, permite al trabajador generar un sentido de pertenencia con la 
organización, trabajar con entusiasmo, perseverancia, permitiendo contribuir al 
cumplimiento de objetivos por parte de la Dirección de Registro de Sociedades. 
 
 En relación a la Satisfacción Laboral, los factores más sobresalientes son: área de trabajo, 
Dirección del área, ambiente de trabajo, labores diarias, el liderazgo, y las condiciones 
ambientales que rodean su entorno laboral. 
 
 En la Satisfacción Laboral, en los factores: capacitación, formación del personal y sus 
implicaciones en las mejoras se observa que no se encuentra muy enfocado en temas 
relacionados a estas dos variables como son: inteligencia emocional y satisfacción laboral. 
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RECOMENDACIONES 
 
 Al existir una relación directa entre la inteligencia emocional y la satisfacción laboral de 
los trabajadores de la Dirección de Registro de Sociedades es recomendable que se siga 
manteniendo este control sobre las emociones personales y por tanto cumplir de manera 
efectiva las funciones asignadas en su trabajo. 
 
 En la inteligencia emocional el personal en los factores: autoestima, automotivación, 
autorregulación y habilidades sociales se encuentran en niveles bajos, por lo tanto se 
sugiere que se refuerce estos factores 
 
 Es importante que se  mejore la comunicación y coordinación en atención de trámites a 
clientes interno y externo, adicionalmente mejorar el espacio físico ya que existe un alto 
número de servidores que trabajan en el área, de esta manera se puede evitar que el entorno 
laboral se vuelva incómodo, por lo tanto, se podrá mejorarla satisfacción laboral. 
 
 Se recomienda que la capacitación sea enfocada en temas como inteligencia emocional, 
satisfacción laboral; temas, que sean relevantes para que exista una mejor alineación entre 
la organización, las actividades y ambiente. 
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1. TÍTULO 
 
¿Cómo la Inteligencia Emocional influye en la Satisfacción Laboral en el Personal que labora en la 
Dirección de Registro de Sociedades de la Intendencia de Compañías de la ciudad de Quito en el 
periodo comprendido en el año 2011 – 2012? 
 
2. JUSTIFICACIÓN DEL PROBLEMA  
Esta investigación nos permitirá conocer el grado de Inteligencia Emocional y como éste influye en 
la Satisfacción Laboral, el presente trabajo no solo radica en la organización como tal, sino en su 
fuente principal su talento humano, recordemos que en la actualidad la mayor parte del tiempo de 
nuestro día lo pasamos en el lugar de trabajo, y que en éste existen una diversidad de factores que 
actúan sobre la fuerza productiva. 
Considerando que en la Dirección de Registro de Sociedades de la Intendencia de Compañías de 
Quito se han encontrado falencias en lo que respecta en la atención al cliente externo por el poco 
espacio físico que existe, demasiada carga de trabajo ocasionando actitudes negativas, fallas en el 
sistema para ingresar los documentos, es decir su lugar de trabajo se convirtió en algo incómodo y 
cansado, con esto existe la falta de toma de decisiones acertadas, falta de motivación, ocasionando 
con esto ausentismo laboral (Permisos ocasionales, calamidad doméstica, enfermedad, etc.) 
buscando la forma de salir de la organización porque la rutina, sobrecarga laboral, malas relaciones 
interpersonales con sus compañeros de trabajo son factores que afectan el desenvolvimiento laboral 
en su puesto de trabajo. 
Además el distributivo de la organización no está actualizado, evitando tener la información 
adecuada de los empleados que entran y salen de la institución.  El impacto del diagnóstico que 
realizaré sobre la Inteligencia Emocional y la Satisfacción Laboral me permitirá mejorar actitudes 
personales hacia la atención del cliente interno y externo, también canalizar de forma positiva las 
emociones, es decir en momentos de estrés cotidiano en el trabajo van a poder tomar decisiones 
acertadas, mejorando esto se puede obtener buenos resultados en la satisfacción laboral en su 
puesto de trabajo y en su vida personal. 
La investigación sobre la Inteligencia Emocional y Satisfacción Laboral será de gran importancia 
tanto laboral y personal, ya que por medio de este se puede fortalecer puntos positivos que el área 
presenta, los recursos que utilizaré para mi investigación serán la entrevista, los expedientes de los 
funcionarios de esta área, además se cuenta con el apoyo necesario de los directivos de la 
organización, y los funcionarios de la Dirección de Registro de Sociedades, durante el periodo de 
un año (Octubre 2011-2012),el recurso económico va hacer financiado por mi persona, pero 
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también contare con la colaboración de los materiales de oficina de la Institución, ya sea 
computadora, impresora, etc. Independientemente de la adquisición de libros para las diferentes 
investigaciones, análisis, estudios y verificación. 
Las tareas que realizan los empleados de una organización han sido emparentadas con el éxito 
organizacional, pues coinciden de manera proactiva hacia las metas organizacionales, donde se 
analiza también las características psicológicas del talento humano, debido a que bajo su 
responsabilidad descansan los resultados de todas las acciones operativas y funcionales de la 
empresa; siendo la inteligencia emocional una variable de relevancia actual para el sector 
organizacional.  
De igual manera, el desarrollo del conocimiento y del talento humano, siendo posible sobre la base 
de los datos obtenidos, diseñar estrategias para incentivar las habilidades de inteligencia emocional 
en la empresa. Esto justifica el valor teórico y científico del estudio, al servir de apoyo a nuevas 
investigaciones promotoras del conocimiento científico en el área. 
3. DESCRIPCION DEL PROBLEMA  
 
3.1 Formulación del problema  
 
Diagnosticar la inteligencia emocional en los funcionarios de la Dirección de Registro de 
Sociedades de la Intendencia de Compañías de Quito para así poder mantener un buena satisfacción 
laboral en dichos funcionarios, logrando que se dé un mejor manejo de las emociones para que se 
produzca mayor motivación para aprender y optimizar de mejor manera el  trabajo en equipo, 
aptitudes sociales más acordes y evitar prejuicios entre compañeros de trabajo aportando de gran 
manera al mejor desenvolvimiento laboral de la organización. 
 
Hay que tomar en cuenta que en la Intendencia de Compañías de Quito ninguna autoridad superior 
ha tomado la importancia de concentrar en sus áreas de trabajo un análisis del concepto de 
inteligencia emocional con el fin de tener una mejor satisfacción laboral de sus colaboradores.  
 
De esta forma permite retirar barreras que obstaculizan la comunicación de ideas creativas, por lo 
tanto, es trascendente estudiar dicha relación con el objeto de analizar los beneficios que va a tener 
en la organización, y mantener los valores que ya tienen, este estudio nos ayudara a conocer la 
relación entre inteligencia emocional y satisfacción laboral puesto que generara información útil a 
las autoridades para un manejo provechoso de la misma en el crecimiento del talento humano. 
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3.2 Preguntas  
a) ¿Cómo la inteligencia emocional influye en la satisfacción laboral de los funcionarios? 
b) ¿Cuáles son los factores de la Inteligencia Emocional que influyen en la Satisfacción 
Laboral del personal? 
c) ¿Cuáles son los factores de la inteligencia emocional y satisfacción laboral que presentan 
los empleados? 
 
3.3 Objetivos  
 
 Objetivo General  
 
Determinar si la inteligencia emocional permite alcanzar un nivel alto de satisfacción laboral en el 
personal de la Dirección de Registro de Sociedades de la Intendencia de Compañías de la ciudad de 
Quito. 
 
 Objetivos Específicos 
 
 Analizar qué factores de la inteligencia emocional intervienen en la satisfacción laboral del 
personal. 
 Identificar los beneficios de la inteligencia emocional en la mejora de la satisfacción 
laboral de los servidores. 
 Determinar si la inteligencia emocional se relaciona con la satisfacción laboral de los 
trabajadores de la Dirección de Registro de Sociedades. 
 
3.4 Delimitación espacio temporal  
 
La investigación se llevará a cabo en la Intendencia de Compañías de Quito, ubicada en las calles 
Vicente Ramón Roca No 660 y Amazonas, durante el periodo comprendido entre Octubre 2011 a 
Octubre 2012. 
 
4. MARCO TEÓRICO  
 
4.1. Posicionamiento teórico  
 
El Trabajo Investigativo se fundamentará en la Teoría de Daniel Goleman ya que su aporte 
científico influyó de manera exitosa dentro de las organizaciones, además las condiciones 
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intelectuales no son la única garantía de éxito en el ámbito profesional del trabajo, sino tan sólo un 
factor, que unido a las necesidades emocionales cubiertas del personal como equipo, desarrollará el 
desempeño y los resultados de todo líder y trabajador motivándolo emocionalmente a ser 
productivo. 
 
Los nuevos estudios de la Inteligencia Emocional aplicada a los Subsistemas de Recursos Humanos 
permitirán que las empresas puedan seleccionar de mejor manera a sus trabajadores, asignarles 
puestos de trabajo adecuados, desarrollarlos, formarlos, ascenderlos y con ello avanzar en el 
desarrollo productivo. 
 
La inteligencia emocional nos permite tomar conciencia de nuestras emociones, comprender los 
sentimientos de los demás, tolerar las presiones y frustraciones que soportamos en el trabajo, 
acentuar nuestra capacidad de trabajar en equipo y adoptar una actitud empática y social, que nos 
brindará mayores posibilidades de desarrollo personal. 
 
Nuestros estados de ánimo positivos nos favorecen para dar con nuevas ideas, resolver problemas y 
tomar decisiones, en el lado negativo, sin embargo, los estados de ánimo alegres nos hacen un poco 
más crédulos, por el debilitamiento de nuestra capacidad para detectar los puntos débiles del 
argumento de alguien, somos más propensos a tomar decisiones rápidas que podemos lamentar más 
adelante y somos menos cuidadosos en prestar atención a los detalles en las tareas. 
 
El desarrollo de la inteligencia emocional genera habilidades internas de autoconocimiento, como 
la conciencia propia, la motivación y el control emocional; y externas, como la empatía y la 
destreza social, que engloba aquellas aptitudes relacionadas con la popularidad, el liderazgo y la 
eficacia interpersonal.  
 
Con el fin de fomentar la autoconciencia, el equilibrio emocional, las relaciones armoniosas y el 
bienestar psicológico, y para brindar estrategias de defensa positivas ante la tensión y el estrés, los 
expertos sugieren una serie de comportamientos que refuerzan las habilidades anteriores.  
 
"Comunicación con el otro sexo", "manejar los celos, "controlar la vergüenza" y "superar la 
timidez" son los títulos de algunos manuales que el portal de inteligencia emocional propone para 
aprender a superar de forma positiva tales situaciones. 
 
Ser emocionalmente inteligente supone una serie de beneficios en aspectos muy diferentes del ser 
humano que tienen su reflejo en ámbitos tan distintos como el colegio o el trabajo, la familia o la 
vida de pareja, las emociones nos permiten conocer qué tipo de relación mantendremos con 
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nuestros superiores (adaptabilidad) o con nuestros compañeros (trabajo en equipo) cómo 
respondemos, nos comunicamos, nos comportamos y funcionamos en el trabajo y/o la empresa. 
 
El líder debe ser capaz de manejar situaciones complejas de relaciones y comportamientos 
humanos para lo cual es necesario, entre otras habilidades, saber establecer una relación de 
comprensión y confianza entre la gente que dirige, saber escuchar, ser capaz de persuadir en forma 
convincente, y de generar entusiasmo y compromiso en la gente. 
Este trabajo de investigación se sustentara en la teoría de Daniel Goleman ya que este maneja la 
inteligencia emocional dentro de un ámbito más laboral y demostrando así que es una teoría 
revolucionaria que ha hecho tambalear los conceptos clásicos de la psicología, que daban prioridad 
al intelecto. 
Considerando que el talento humano de esta área a ser evaluada logre tener las características de la 
llamada inteligencia emocional que son: la capacidad de motivarse a ellos mismos, de perseverar 
en el empeño a pesar de las posibles frustraciones, de controlar los impulsos, de diferir las 
gratificaciones, de regular sus propios estados de ánimo, de evitar que la angustia interfiera con sus 
facultades racionales y la capacidad de empatizar y confiar en los demás, para que así pueda 
generarse un excelente satisfacción laboral. 
Los resultados obtenidos nos permitirán conocer la relación existente entre las dos variables que 
son la Inteligencia Emocional y la Satisfacción Laboral de la organización, al mismo tiempo 
brindar orientación y sugerir estrategias adecuadas para el ámbito laboral y también personal. 
4.2. Plan analítico:  
 
CAPITULO I: INTELIGENCIA EMOCIONAL 
 Introducción a la Inteligencia Emocional  
 Definiciones 
 Componentes de la Inteligencia Emocional 
 Las Emociones en el lugar de trabajo 
 El impacto de la Inteligencia Emocional en el medio laboral 
 Inteligencia Emocional direccionada a los equipos de trabajo 
 Problemas producto de la falta de la Inteligencia Emocional  
 Esferas de la vida donde es aplicable la inteligencia emocional: bienestar psicológico, 
buena salud física, entusiasmo y motivación, mejor desarrollo de nuestras relaciones con 
las personas. 
 Técnicas de Aplicación de la Programación Neurolingüística. 
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 Introducción a la PNL 
 Comunicación precisa y efectiva con las personas.  
 Manejo del proceso de toma de decisiones propias y de los demás. 
 Elementos de comunicación avanzada. 
 
CAPITULO II: SATISFACCIÓN LABORAL 
 Introducción a la Satisfacción Laboral 
 Definiciones 
 Satisfacción, Insatisfacción y Producción  
 Modelo Tentativo de factores determinantes de Satisfacción Laboral. 
 Satisfacción laboral en el lugar de trabajo 
 Satisfacción, insatisfacción y rendimiento. 
 
4.3. Referencias bibliográficas del Marco Teórico. 
 
 GOLEMAN, D. (1996). La Inteligencia Emocional: Por qué es más importante que el 
cociente intelectual.  Editorial Vergara Argentina.  Edición 25 
 GOLEMAN, D. (2000). La práctica de la Inteligencia Emocional. Editorial Kairós. 
 
5. ENFOQUE DE LA INVESTIGACIÓN  
 
 Enfoque Mixto.-  es un proceso que recolecta, analiza y vincula datos cuantitativos y 
cualitativos en un mismo estudio en una serie de investigaciones para responder a un 
planteamiento del problema y sus respectivas preguntas (Tashakkori y Teddlie, 2003) es 
decir por medio de este enfoque mediré las variables e iré comprendiendo los problemas 
que surgen en el proceso de la investigación combinando enfoque cualitativo y 
cuantitativo. 
6. TIPO DE INVESTIGACIÓN  
 
Correlacional.- postula la existencia de una correlación entre dos variables que no pueden 
ser analizadas experimentalmente. 
 
7. FORMULACIÓN DE HIPÓTESIS  
 
7.1. Planteamiento de Hipótesis  
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 La Inteligencia Emocional tiene relación directa en la Satisfacción Laboral del personal de 
la Dirección de Registro de Sociedades. 
 
7.2. Identificación de variables  
 
o INDEPENDIENTE: Inteligencia Emocional 
 
o DEPENDIENTE: Satisfacción Laboral 
 
 
 7.3. Construcción de indicadores y medidas  
 
Variable Independiente 
 
Indicadores 
 
Medidas 
 
Instrumento 
 
Inteligencia Emocional 
 
“Capacidad de reconocer 
nuestros propios 
sentimientos, los 
sentimientos de los demás, 
motivarnos y manejar 
adecuadamente las 
relaciones que sostenemos 
con los demás y con 
nosotros mismos.” 
 
Dimensión personal: 
conciencia de sí mismo, 
autorregulación, 
automotivación, 
autoestima. 
Dimensión relacional: 
empatía, asertividad, 
habilidad social y 
adaptabilidad 
 
 
 
 
 Nunca 
 Rara vez 
 A veces 
 Con 
Frecuencia 
 Siempre 
 
 
 
CUESTIONARIO 
 
DE 
 
INTELIGENCIA 
 
EMOCIONAL 
 
(Elaborado por la 
Investigadora) 
 
Variable Dependiente 
 
Indicadores 
 
Medidas 
 
Instrumento 
 
 
Satisfacción Laboral 
 
“Se define como la actitud 
del trabajador frente a su 
propio trabajo, dicha 
actitud está basada en las 
creencias y valores que el 
trabajador desarrolla de su 
propio trabajo.” 
- Área de Trabajo 
- Dirección del 
Área 
- Ambiente de 
trabajo 
- Comunicación y 
Coordinación 
- Condiciones 
ambientales 
- Capacitación y 
Formación 
- Implicación en las 
mejoras 
- Motivación y 
Reconocimiento 
 
 
 
 Nunca 
 Rara vez 
 Algunas 
veces 
 Casi 
siempre 
 Siempre 
 
 
 
 
 
CUESTIONARIO 
 
DE 
 
SATISFACCIÓN 
 
LABORAL 
 
(Elaborado por la 
Investigadora) 
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8. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN  
 
8.1 Diseño No Experimental. 
 
Se define como la investigación que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, 
se trata de estudios donde no hacemos variar en forma intencional las variables independientes, 
para ver su efecto sobre otras variables. Lo que se hace en la investigación no experimental es 
observar fenómenos tal como se dan en su contexto natural, para después analizarlos. 
 
La investigación no experimental nos permitirá realizar estudios que se realicen sin la 
manipulación deliberada de variables y en los que sólo se observan los fenómenos en su ambiente 
natural para después analizarlos. En ellos podré observar los fenómenos tal y como ocurren 
naturalmente, sin intervenir en su desarrollo. 
 
9.- DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO 
Se  iniciara con una revisión bibliográfica sobre el tema objeto de estudio, utilizando los métodos 
tradicionales de localización de información impresa, en bibliotecas y centros de información, los 
métodos de búsqueda de información en soporte electrónico, en bases de datos e Internet, para 
sustentar las valoraciones sobre bases teóricas sólidas.  
Se brindara información a la máxima dirección de la entidad sobre la importancia de tratar sobre la 
influencia de la inteligencia emocional en la satisfacción laboral, además de realizará una sesión 
técnica con el resto del personal sobre los objetivos del estudio y su importancia para la 
organización.  
Se dará una sesión técnica con el resto del personal sobre los objetivos del estudio y su importancia 
para la organización.  
Aplicación de técnicas e instrumentos para la obtención de los resultados como son: La 
Observación científica, cuestionarios, entrevistas  y  la utilización de métodos de investigación 
(inductivo-deductivo-estadístico). 
9.1 Población 
 
El plan de investigación va hacer aplicado a 36 funcionarios que trabajan en la Dirección de 
Registro de Sociedades siendo esto el 100% de la población. 
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Área Número de Puestos Número de Personas Porcentaje 
Dirección de 
Registro de 
Sociedades 
 
12 
 
36 
 
100% 
 
9.1.1 Características de la población 
 
La Intendencia de Compañías de Quito consta de 42 áreas pero se va a tomar en cuenta a la 
Dirección de Registro de Sociedades que consta de un total de 36 personas. 
 
9.1.2 Diseño de la muestra 
 
La investigación se realizará con el diseño de la muestra NO PROBABILÍSTICA, ya que se ha 
elegido la Dirección de Registro de Sociedades de una manera más conveniente por razones de 
disponibilidad o acceso en el momento de la recopilación de datos. 
 
9.1.3 Tamaño de la muestra 
 
Por el tamaño de la empresa y por así convenir a los intereses de la misma el estudio se realizara en 
la Dirección de Registro de Sociedades de la Intendencia de Compañías de Quito, siendo un total 
de 36 personas que conforman el 100% del total del área de investigación. 
 
10. MÉTODOS, TÉCNICAS E INSTRUMENTOS A UTILIZAR 
 
MÉTODOS 
 
Método Deductivo.- se utilizara en la fase de aplicación y análisis de los cuestionarios para medir 
Inteligencia emocional y satisfacción laboral de los funcionarios de la Dirección de Registro de 
Sociedades en la Intendencia de Compañías de Quito. 
 
Método Inductivo.- se utilizará en la comprobación de la hipótesis y los análisis individuales de 
los hechos con el fin de formular conclusiones. 
 
Método Estadístico.- será utilizado en la codificación y análisis de los resultados obtenidos en la 
aplicación de cuestionarios, obteniendo así datos estadísticos para un mejor análisis de la 
investigación. 
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Método Correlacional.- éste será usado en la verificación de las dos variables, así permitiéndonos 
ver la veracidad o la falsedad de nuestra hipótesis. 
 
TÉCNICAS 
 
Entrevista.- la entrevista será utilizada durante todo el proceso de la investigación a fin de obtener 
información sobre todos los aspectos relacionados con la investigación.  Esta técnica permitirá la 
comunicación bidireccional-oral del personal responsable de las decisiones de esta organización. 
 
Observación Activa.- durante el estudio se utilizara la observación directa y activa para confirmar 
y verificar el proceso. 
 
Cuestionario.- es un conjunto de preguntas diseñadas para generar los datos necesarios para 
alcanzar los objetivos propuestos del proyecto de investigación, además permite estandarizar e 
integrar el proceso de recopilación de datos.  
 
INSTRUMENTOS 
 
Cuestionario 
 
11. FASES DE LA INVESTIGACIÓN DE CAMPO 
 
 Fase I: Determinación de la muestra 
 Fase II: Diagnóstico de Satisfacción Laboral. 
 Fase III: Diagnóstico de Inteligencia Emocional. 
 Fase IV: Evaluación de los resultados obtenidos en base a los diagnósticos realizados sobre 
Inteligencia Emocional y Satisfacción Laboral. 
 Fase V: Planificar y sugerir estrategias sobre Inteligencia Emocional para mejorar la 
Satisfacción Laboral. 
 Fase VI: Elaboración del Informe de Investigación. 
 
12. PLAN DE ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS 
 
Mediante la investigación propuesta se va a analizar la influencia que existe entre la Inteligencia 
Emocional y Satisfacción Laboral, por medio de esto sugerir estrategias manteniendo fortalezas 
positivas que existan en el área, las conclusiones y recomendaciones se dará a conocer una vez 
finalizada la investigación. 
117 
 
 
13. RESPONSABLES 
 
Alumno: Darianna Lilibeth Fuentes Bolaños 
Supervisor de Investigación: Dr. Benjamín Meza 
 
14. RECURSOS 
 
14.1 Recursos humanos.- Sujetos de estudio e investigadora. 
 
14.2 Recursos materiales.-  
 
Fungibles: 
 Útiles de oficina 
 Materiales de Escritorio 
 Material de consulta 
 
14.3 Recursos tecnológicos.-  
 
No Fungibles: 
 Computadora 
 Impresora. 
 Infocus 
 Parlantes 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
118 
 
 
 
14.4 Recursos Económicos.- 
 
PRESUPUESTO 
Presentación del Plan de investigación.  $34,00  
Papel $35,00  
Copias Fotostáticas $ 50,00 
Útiles de Oficina $50,00 
Empastado y Anillado $ 100,00 
Computadora $ 60,00 
Alquiler del Infocus $25,00 
Parlantes $ 30,00 
Material documental $ 90,00 
Alimentación $300,00 
Transporte $ 180,00  
Internet $ 240,00  
Imprevistos $ 150,00  
TOTAL $1344,00 
 
 
 
 
15.- CRONOGRAMA DEL PROCESO DE INVESTIGACION 
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CRONOGRAMA 2011-2012 
 
ACTIVIDADES Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abril Mayo Jun Jul Agos Sep Oct 
Elaboración del Plan de Investigación X X X           
Aprobación del Plan de Investigación   X           
Elaboración del Marco Teórico    X          
Determinación de la muestra    X          
Diagnóstico de la satisfacción laboral.     X         
Diagnóstico de la inteligencia emocional.      X X       
Evaluación de los resultados obtenidos en base a los 
diagnósticos realizados sobre Inteligencia Emocional y 
Satisfacción Laboral. 
       
X 
 
X 
 
X 
    
Planificar y sugerir estrategias sobre inteligencia 
emocional para mejorar la satisfacción laboral. 
         X    
Comprobación de Hipótesis          X    
Conclusiones y Recomendaciones           X X  
Entrega del Informe Final de Investigación             X 
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ANEXO B. GLOSARIO TÉCNICO 
 
A  
 
Adaptación: conjunto de síntomas físicos y psíquicos de carácter negativo que aparecen cuando el 
sujeto debe enfrentarse a una novedad.  
 
Afectividad: conjunto de emociones y sentimientos que un individuo puede experimentar a través de 
las distintas situaciones que vive. 
 
Agresividad: estado emocional que consiste en sentimientos de odio y deseos de dañar a otra persona, 
animal u objeto. La agresión es cualquier forma de conducta que pretende herir física y/o 
psicológicamente a alguien.  
 
Ambiente: espacio vital en el que se desarrolla el sujeto. Conjunto de estímulos que condicionan al 
individuo desde el momento mismo de su concepción. 
 
Aptitud: la capacidad de aprovechar toda enseñanza, capacitación o experiencia en un determinado 
ámbito de desempeño. 
 
Autoafirmación: característica de la conducta que se singulariza por un comportamiento social 
positivo, que apunta a defender un derecho a alcanzar una meta. 
 
Autorrealización: tendencia innata a desarrollar al máximo los propios talentos y potenciales, que 
contribuyen a obtener un sentimiento de satisfacción hacia uno mismo por parte del individuo. 
 
Auto-observación: mecanismo en que el individuo reflexiona sobre sus propios pensamientos, 
sentimientos, motivaciones y comportamientos, y actúa de acuerdo con ellos. 
 
C  
 
Conducta: sinónimo de comportamiento, con dicho término nos referimos a las acciones y reacciones 
del sujeto ante el medio. Generalmente, se entiende por conducta la respuesta del organismo 
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considerado como un todo: apretar una palanca, mantener una conversación, proferir enunciados, 
resolver un problema, atender a una explicación, etc. 
 
Cociente de inteligencia (C. I.): es un número índice resultado de la división entre la edad medida por 
diferentes tests y la edad cronológica. Es una cifra indicadora del nivel de inteligencia que posee un 
individuo en relación con otros sujetos de su misma edad. El CI tiende a permanecer relativamente 
estable a lo largo del tiempo. 
 
Conciencia: la percepción y conocimiento de sí, en una forma de posesión de sí mismo, la que 
constituye un elemento esencial de un psiquismo personalizado. En psicología general, el término yo 
significa: por una parte, la persona concreta como sujeto de la actividad psíquica (el Yo); y por otra, el 
sujeto tal como se conoce a sí mismo, es decir, todo lo que aparece de nosotros mismos al nivel de la 
conciencia. 
 
Conducta: reacción global del sujeto frente a las diferentes situaciones ambientales. 
 
Constructo: en psicología, cualquier entidad hipotética de difícil definición dentro de una teoría 
científica. Un constructo es algo de lo que se sabe que existe, pero cuya definición es difícil o 
controvertida. Son constructos la inteligencia, la personalidad y la creatividad. 
 
Correlación: hay correlación entre dos variables cuando éstas cambian de tal modo que los valores 
que toma una de ellas son, hasta cierto punto, predecibles a partir de los que toma la otra. 
 
Cuestionario: conjunto de preguntas a las que el sujeto puede responder oralmente o por escrito, cuyo 
fin es poner en evidencia determinados aspectos psíquicos.  
 
Culpa: experiencia dolorosa que deriva de la sensación más o menos consciente de haber transgredido 
las normas éticas personales o sociales. 
 
E  
 
Emoción: estado afectivo, una reacción subjetiva al ambiente, acompañada de cambios orgánicos 
(fisiológicos y endocrinos) de origen innato, influida por la experiencia y que tiene la función 
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adaptativa. Se refieren a estados internos como el deseo o la necesidad que dirige al organismo. Las 
categorías básicas de las emociones son: miedo, sorpresa, aversión, ira, tristeza y alegría. 
 
Espacio vital: espacio físico y psíquico que todo ser vivo precisa para su normal desarrollo.  
 
Empatía: estado mental en el que un sujeto se identifica con otro grupo o persona, compartiendo el 
mismo estado de ánimo. 
 
F  
 
Frustración: situación en la que se halla el sujeto cuando encuentra un obstáculo que no le permite 
satisfacer un deseo o alcanzar una meta.  
 
H 
 
Habilidad: capacidad de actuar que se desarrolla gracias al aprendizaje, al ejercicio y a la experiencia. 
 
I 
 
Inteligencia: en líneas generales, capacidad mental para entender, recordar y emplear de un modo 
práctico y constructivo, los conocimientos en situaciones nuevas. 
 
Inseguridad: es la falta de certeza sobre algo que vaya a ocurrir.  
 
Ítems: son los estímulos o reactivos que se presentan a los sujetos para que respondan y pongan de 
manifiesto conductas asociadas con un atributo determinado.  
 
 
M 
 
Motivación: conjunto de motivos que intervienen en un acto electivo, según su origen los motivos 
pueden ser de carácter fisiológico e innatos (hambre, sueño) o sociales; estos últimos se adquieren 
durante la socialización, formándose en función de las relaciones interpersonales, los valores, las 
normas y las instituciones sociales. 
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N 
 
Negación: mecanismo de defensa por el que se rechazan aquellos aspectos de la realidad que se 
consideran desagradables.  
 
P 
 
Personalidad: estructura psíquica de cada individuo, la forma como se revela por su modo de pensar y 
expresarse, en sus actitudes e intereses y en sus actos.  
 
Percepción: función psíquica que permite al organismo, a través de los sentidos, recibir y elaborar las 
informaciones provenientes del exterior y convertirlas en totalidades organizadas y dotadas de 
significado para el sujeto. 
 
V 
 
Validez: en psicología, el concepto de validez se aplica fundamentalmente a los test psicológicos 
estandarizados. Se dice que un test es válido si mide lo que se supone que debe de medir. 
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ANEXO C. CUADROS, GRÁFICOS E INSTRUMENTOS 
 
 
 
 
 
UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR 
 
FACULTAD DE CIENCIAS PSICOLÓGICAS 
 
HOJA DE RESPUESTAS CUESTIONARIO DE INTELIGENCIA EMOCIONAL 
 
Edad:       Género:   M  F  
 
 
Marque con una X su nivel de Inteligencia Emocional, al frente de cada de las preguntas  
 
 
PREGUNTAS Nunca  
Rara  
vez 
A  
veces 
Con  
Frecuencia 
Siempre 
1.- ¿Es fácil para Ud. darse cuenta de lo que los demás 
esperan de Ud.? 
          
2.- ¿No Evita Ud. a las personas que le hacen sentir 
avergonzado? 
          
3.- ¿Cuándo algo no le molesta busca excusas para 
escaparse de la situación dada? 
          
4.- ¿No llega Ud. alguna vez a dudar de sus  
sentimientos? 
          
5.- ¿No llega Ud. a tener dificultades a la hora de tomar 
decisiones? 
          
6.- ¿Cuándo algo no le sale como lo esperaba toma las 
cosas con humor? 
          
7.- ¿No evita Ud. a las personas que le hacen sentir 
culpable por algo que sucedió? 
          
8.- ¿Cuándo Ud. comete algún error en sus actos se da 
cuenta de ello? 
          
9.- ¿No evita Ud. a las personas que le hacen sentir 
inferior? 
          
10.- ¿Se considera Ud. una persona divertida?           
11.- ¿Le gusta a Ud. sentirse el centro de atención de los 
que la rodean? 
          
12.- ¿Cuándo siente mucho coraje por algo que le ha 
sucedido puede controlarse para no perder el control de sus 
emociones? 
          
13.- ¿No se siente bien consigo mismo (a) ayudando a los 
demás? 
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PREGUNTAS 
 
Nunca  
 
Rara  
vez 
A  
veces 
Con 
Frecuencia 
Siempre 
14.- ¿Se considera Ud. una persona indispensable en la 
vida de los que lo rodean o la rodean? 
          
15.- ¿Cuándo ha pensado que lo que está haciendo le va a 
salir muy bien y resulta lo contrario no le afecta 
emocionalmente? 
          
16.- ¿Cuándo ha perdido algo valioso en su vida  
no le resulta difícil de superar? 
          
17.- ¿Se siente contento (a) con la vida que lleva en la 
actualidad? 
          
18.- ¿No es importante para Ud. que las demás personas 
reconozcan sus logros? 
          
19.- ¿Cree Ud. que detrás de la mayoría de las críticas no 
se esconde una mala intención venga de quien venga? 
          
20.- ¿Tiene Ud. la necesidad de no sentirse aceptado (a) 
por todas las personas que conoce? 
          
21.- ¿Siente Ud. que sus sentimientos no alteran sus 
pensamientos? 
          
22.- ¿Cree Ud. que es necesario mostrarse ante los demás 
con una expresión de alegría, aunque no lo sienta en ese 
momento? 
          
23.- ¿Le resulta más fácil no seguir a otros antes de tomar 
el mando? 
          
24.- ¿Ante la pérdida de algo muy importante en su vida es 
factible que lo tome de manera positiva? 
          
25.- ¿No le incomoda cuando le sacan de su ambiente 
cotidiano, porque le cuesta adaptarse a nuevas cosas? 
          
26.- ¿Su conducta no depende mucho del estado de ánimo 
que tenga en ese momento? 
          
27.- ¿Cuándo le hacen proposiciones que no le interesan no 
tiene dificultad para rechazarla? 
          
28.- ¿Cuándo le hacen sugerencias sobre aspectos que debe 
cambiar, lo acepta no solo de personas que sean muy 
cercanas a Ud.? 
  
  
 
 
      
29.- ¿Cuándo esta Ud. en apuros, no le cuesta pedir favores 
y expresar abiertamente lo que necesita? 
      
  
  
 
 
GRACIAS POR SU COLABORACIÓN 
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UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR 
 
FACULTAD DE CIENCIAS PSICOLÓGICAS 
 
HOJA DE RESPUESTAS CUESTIONARIO DE INTELIGENCIA EMOCIONAL 
 
Edad:       Género: M                       F 
 
 
Marque con una X su nivel de Satisfacción Laboral, al frente de cada pregunta. 
 
 
PREGUNTAS Nunca  
Rara  
vez 
Algunas  
veces 
Casi  
siempre 
Siempre 
1.-¿El trabajo que desempeña en esta Institución lo hace 
sentir satisfecho? 
          
2.- ¿El trabajo en su área está bien organizado?           
3.- ¿Sus funciones y responsabilidades están bien 
definidas? 
          
4.- ¿Las cargas de trabajo están bien repartidas?           
5.- ¿En su puesto de trabajo puede desarrollar al  
máximo sus habilidades? 
          
6.- ¿Recibe información de cómo desempeña su trabajo?           
7.- ¿El responsable de su área demuestra 
conocimiento y dominio de sus funciones? 
          
8.- ¿El responsable soluciona los problemas de  
una manera eficaz? 
          
9.- ¿El responsable del área delega eficazmente  
funciones de responsabilidad? 
          
10.- ¿El responsable del área toma decisiones con la 
participación del personal? 
          
11.- ¿El responsable lo mantiene informado sobre los 
aspectos que afectan su desempeño? 
          
12.- ¿Considera que el ambiente con sus compañeros de 
trabajo es bueno? 
          
13.- ¿Es habitual la colaboración para sacar adelante un 
trabajo? 
          
14.- ¿Se siente parte de un equipo de trabajo?           
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PREGUNTAS Nunca  
Rara  
vez 
Algunas  
veces 
Casi  
siempre 
Siempre 
15.- ¿Le resulta fácil expresar sus opiniones en su grupo de 
trabajo? 
          
16.- ¿El ambiente de trabajo no le produce estrés?           
17.- ¿La comunicación interna de su área 
funciona correctamente? 
          
18.- ¿Le resulta fácil la comunicación con su jefe o 
subalternos? 
          
19.- ¿Recibe la información necesaria para desarrollar 
correctamente su trabajo? 
          
20.- ¿Conoce los servicios que prestan las otras  
áreas de trabajo? 
          
21.- ¿Tiene una adecuada coordinación con las otras áreas 
de trabajo? 
          
22.- ¿La comunicación entre el personal de su área y los 
usuarios es buena? 
          
23.- ¿Las condiciones de trabajo de su área son  
seguras? 
          
24.- ¿Las condiciones del área de trabajo facilita las 
actividades diarias? 
          
25.- ¿Las instalaciones del área facilitan el trabajo y los 
servicios prestados? 
          
26.- ¿Las herramientas informáticas que utiliza están 
adaptadas a su trabajo? 
          
27.- ¿Recibe la capacitación necesaria para desempeñar 
correctamente su trabajo? 
          
28.- ¿El plan de capacitación de la Institución es útil para 
usted? 
          
29.- ¿Sus necesidades con respecto a capacitación han sido 
atendidas? 
          
30.- ¿Cuándo ha necesitado capacitación al margen del 
plan se la han facilitado? 
          
31.- ¿Cuándo implementan nueva capacitación el 
contenido es suficiente para su labor? 
          
32.- ¿Entre los objetivos de su área es prioritaria 
la calidad del servicio? 
          
33.- ¿El responsable de su área pone en marcha iniciativas 
de mejoría? 
          
34.- ¿Identifica en sus actividades diarias aspectos 
susceptibles de mejoría? 
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35.- ¿En su área le consultan sobre iniciativas de  
mejoría en la calidad del servicio? 
          
36.- ¿No se siente coparticipe de los éxitos y fracasos de su 
área de trabajo? 
          
PREGUNTAS Nunca  
Rara  
vez 
Algunas  
veces 
Casi  
siempre 
Siempre 
37.- ¿En el último año ha percibido una tendencia a la 
mejoría en la calidad del servicio? 
          
38.- ¿Está motivado y le gusta el trabajo  
que desarrolla? 
          
39.- ¿Se reconoce adecuadamente las tareas  
que desarrolla? 
          
40.- ¿Le hacen un reconocimiento especial cuando hace 
una mejora en su trabajo? 
          
41.- ¿Las condiciones salariales para usted 
son buenas? 
          
42.- ¿La Institución le proporciona oportunidades 
 para desarrollar su carrera? 
          
43.- ¿Se siente subutilizado en el cargo que  
ocupa actualmente? 
          
44.- ¿La Institución se preocupa por el Transporte, 
Alimentación, etc.? 
          
45.- ¿Considera que el prestigio que tiene la Institución en 
la que trabaja es gratificante para usted?  
          
 
GRACIAS POR SU COLABORACIÓN 
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UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR 
 
FACULTAD DE CIENCIAS PSICOLÓGICAS 
  
CUESTIONARIO DE INTELIGENCIA EMOCIONAL 
 
Buenos días/tardes. Soy estudiante de Psicología Industrial y le solicito de la manera más atenta que 
conteste de manera clara y rápida este cuestionario de inteligencia emocional, para la elaboración de mi 
proyecto de tesis. Los resultados son totalmente confidenciales y para el efecto de su aplicación será 
en beneficio de los objetivos de la Dirección de Registro de Sociedades y en consecuencia de la 
Superintendencia de Compañías (Unidad Ejecutora Quito) y el bienestar de los empleados. Le 
agradezco de ante mano su cooperación y atención. 
 
Antes de empezar, sírvase a leer la siguiente instrucción: 
Existen 5 tipos de categorías de respuesta para cada pregunta, usted deberá escoger una con la cual se 
sienta identificado: 
No. CATEGORIAS 
1 Nunca 
2 Rara Vez 
3 Algunas Veces 
4 Casi Siempre 
5 Siempre 
 
A continuación se presentaran las preguntas a contestar. Por favor lea con atención y marque con una 
(X) la respuesta que más vaya de acuerdo con su manera de pensar. 
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UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR 
 
FACULTAD DE CIENCIAS PSICOLÓGICAS 
 
CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN LABORAL 
 
Buenos Días/ Tardes. Soy estudiante de Psicología Industrial y le solicito de la manera más atenta que 
conteste de forma clara y precisa este cuestionario de Satisfacción Laboral, para la elaboración de mi 
proyecto de tesis. Los resultados son totalmente confidenciales y para el efecto de su aplicación será 
en beneficio de los objetivos de la Dirección de Registro de Sociedades y en consecuencia de la 
Superintendencia de Compañías (Unidad Ejecutora Quito). Le agradezco de ante mano su cooperación 
y atención. 
Antes de empezar, sírvase a leer la siguiente instrucción: 
Existen 5 tipos de categorías de respuesta para cada pregunta, usted deberá escoger una con la cual se 
sienta identificado: 
 
No. CATEGORIAS 
1 Nunca 
2 Rara Vez 
3 Algunas Veces 
4 Casi Siempre 
5 Siempre 
 
A continuación se presentaran las preguntas a contestar. Por favor lea con atención y marque con una 
(X) la respuesta que más vaya de acuerdo con su manera de pensar. 
 
 
 
135 
 
ANEXO D. FOTOGRAFÍAS EN LA APLICACIÓN DE CUESTIONARIOS 
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